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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran humas dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirtamarta Yogyakarta, hambatan yang muncul dari pihak humas dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan, dan upaya humas dalam mengatasi 
hambatan tersebut. 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan 
pendekatan kualitatif. Subjek penelitian dalam penelitian ini adalah Petugas 
Humas, Koordinator Humas, dan Kepala Bagian Langganan. Teknik 
pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik 
keabsahan data yang digunakan adalah teknik triangulasi sumber dan metode. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa peran humas di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta adalah: 1) Sebagai komunikator atau pusat kegiatan berkomunikasi 
dalam memperlancar alur informasi perusahaan seperti menerima segala 
pengaduan atau keluhan pelanggan, memberikan segala informasi yang 
dibutuhkan pelanggan, dan melakukan sosialisasi ke masyarakat. 2) Sebagai pihak 
yang ditunjuk untuk mampu menjalin hubungan baik dengan pelanggan melalui 
beberapa program pengembangan pelayanan dari PDAM Tirtamarta Yogyakarta. 
3) Menunjang kegiatan manajemen di PDAM Tirtamarta Yogyakarta karena
humas masuk ke dalam lingkup Bagian Langganan yang memiliki tugas-tugas 
yang mendukung fungsi manajemen yaitu POAC (planning, organizing, 
actuating, dan controlling). Hambatan yang dialami oleh humas yaitu beberapa 
laporan pengaduan pelanggan yang masuk ke humas harus tertunda karena 
pengaduan yang datang pada hari itu tidak dapat diselesaikan pada hari yang 
sama. Upaya yang dilakukan pihak humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta untuk 
mengatasi hambatan tersebut berupa evaluasi pada rapat rutin setiap bulannya 
untuk menyampaikan masukan sekaligus pendapat kepada pimpinan teratas dan 
mengikutsertakan petugas humas beserta koordinator humas ke pelatihan atau 
training kehumasan dan melaksanakan studi banding ke beberapa PDAM yang 
besar dan maju di Indonesia. 





Segala puji dan syukur dipanjatkan atas kehadirat Allah SWT yang telah 
melimpahkan rahmat dan karunia-Nya, sehingga Tugas Akhir Skripsi yang 
berjudul “Peran Humas dalam Memberikan Pelayanan Kepada Pelanggan di 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta Yogyakarta” dapat disusun 
dan diselesaikan sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana 
Pendidikan di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Yogyakarta.  
 Tugas Akhir Skripsi ini tidak dapat terselesaikan dengan baik tanpa 
dukungan dan bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini 
diucapkan terima kasih kepada: 
1. Bapak Prof. Dr. Rochmat Wahab, M.Pd., M.A., Rektor Universitas Negeri 
Yogyakarta yang telah memberikan kesempatan pada penulis untuk 
menyelesaikan studi pada Program Studi Pendidikan Administrasi 
Perkantoran di Fakultas Ekonomi UNY.  
2. Bapak Dr. Sugiharsono, M.Si., Dekan FE UNY yang berkenan memberikan 
izin penelitian untuk keperluan penyusunan skripsi.  
3. Bapak Joko Kumoro, M..Si., Ketua Jurusan Program Studi Pendidikan 
Administrasi Perkantoran yang telah membantu kelancaran pelaksanaan 
skripsi.  
4. Ibu Rosidah, M.Si., selaku Dosen Pembimbing yang dengan sabar telah 




5. Bapak Prof. Dr. Muhyadi, selaku Narasumber yang telah memberikan banyak 
masukan demi perbaikan skripsi ini. 
6. Bapak dan Ibu dosen program studi Pendidikan Administrasi Perkantoran 
yang telah memberikan ilmunya selama perkuliahan. 
7. Bapak Dwi Agus Triwidodo, S.T., M.M. selaku Direktur Utama yang telah 
memberikan izin penelitian di PDAM Tirtamarta Yogyakarta. 
8. Bapak Setiawan Budianto, S.H., M.M. selaku Direktur Bidang Teknik yang 
banyak membantu memberikan informasi untuk penelitian. 
9. Orangtuaku, Ibu Sri Puryandari S.I.P dan (Almarhum) Bapak Peltu Arjani 
Waluyo yang selalu mendoakan untuk kelancaran menjalankan studi terutama 
dalam penyusunan skripsi.  
10. Sahabat-sahabatku (Sintia, Manik, Norma, Annissa, dan Ilokos) terimakasih 
telah memberikan kebahagian, keceriaan, dan dukungannya selama ini. 
11. Teman-teman Jurusan Pendidikan Administrasi angkatan 2010 yang selalu 
memberikan kenangan selama menempuh ilmu di bangku perkuliahan. 
12. Teman-teman satu bimbingan (Erma, Yeni, Risha, Arindha, Kiki, Mbak Lia, 
Mbak Santi, Mbak Ika, Mbk Windi dan Mbak Reni) yang selalu mendukung 
dan memberi semangat untuk menyusun skripsi ini. 
13. Teman-teman KKN-PPL UNY-UAD 2013 SMK Negeri 1 Yogyakarta 
(Ening, Neni, Elisa, Farihin, Nia, Ika, Ela, Dora, Susi, Gilang, Aji, Pidu, 
Tomo, Aam, dan Ipeh) yang saling mendukung dalam kebersamaan dan 
saling memotivasi untuk menyelesaikan tugas akhir skripsi. 
x 
 
14. Semua pihak yang namanya tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah 
memberikan bantuan selama penysunan tugas akhir ini.  
Penulisan skripsi ini masih terdapat kekurangan dan keterbatasan. Oleh 
karena itu, kritik dan saran yang bersifat membangun akan diterima dengan 
senang hati untuk perbaikan lebih lanjut. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat 
bagi kalangan yang membutuhkan. 
 
Yogyakarta, 21 Oktober 2014 
 

























HALAMAN JUDUL  ................................................................................... i 
PERSETUJUAN  .......................................................................................... ii 
LEMBAR PENGESAHAN  ........................................................................ iii 
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI  .................................................... iv 
MOTTO  ....................................................................................................... v  
HALAMAN PERSEMBAHAN  ................................................................. vi 
ABSTRAK  ................................................................................................... vii 
KATA PENGANTAR  ................................................................................. viii 
DAFTAR ISI  ................................................................................................ xi 
DAFTAR LAMPIRAN  ............................................................................... xiv 
BAB I PENDAHULUAN  ............................................................................ 1 
A. Latar Belakang Masalah  ............................................................... 1 
B. Identifikasi Masalah  ..................................................................... 7 
C. Pembatasan Masalah ..................................................................... 8 
D. Rumusan Masalah  ........................................................................ 8 
E. Tujuan Penelitian  .......................................................................... 9 
F. Manfaat Penelitian ......................................................................... 9 
BAB II KAJIAN PUSTAKA  ...................................................................... 11 
A. Deskripsi Teori  ............................................................................. 11 
1. Tinjauan tentang Hubungan Masyarakat (Humas)  .................. 11 
2. Tinjauan tentang Pelanggan  ..................................................... 26 
a. Pengertian Pelanggan  ........................................................ 26 
b. Kategori Keluhan Pelanggan  ............................................ 27 
B. Penelitian yang Relevan  ............................................................... 27 
C. Kerangka Pikir  .............................................................................. 29 





BAB III METODE PENELITIAN  ............................................................ 33 
A. Desain Penelitian  .......................................................................... 33 
B. Tempat dan Waktu Penelitian  ...................................................... 33 
C. Definisi Operasional  ..................................................................... 34 
D. Subjek Penelitian  .......................................................................... 34 
E. Teknik Pengumpulan Data  ........................................................... 35 
F. Teknik Analisis Data  .................................................................... 36 
G. Teknik Keabsahan Data  ................................................................ 37 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  ........................... 38 
A. Hasil Penelitian  ............................................................................. 38 
1. Gambaran Umum PDAM Tirtamarta Yogyakarta  ................... 38 
a. Visi dan Misi PDAM Tirtamarta Yogyakarta  .................. 40 
b. Lokasi PDAM Tirtamarta Yogyakarta  ............................. 40 
c. Personalia Perusahaan  ...................................................... 41 
d. Struktur Organisasi PDAM Tirtamarta Yogyakarta  ......... 41 
e. Segmen Pasar  .................................................................... 59 
f. Perkembangan Jumlah Pelanggan  .................................... 62 
2. Gambaran Umum Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta  .. 63 
a. Peran Humas Dalam Memberikan Pelayanan Kepada  
 Pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta  ................... 64 
1) Peran Humas Sebagai Komunikator  .......................... 64 
2) Peran Humas Dalam Membina Relationship  ............. 67 
3) Peran Humas Menunjang Kegiatan Manajemen  
Perusahaan   ................................................................ 72 
b. Hambatan Humas Dalam Memberikan Pelayanan Kepada 
Pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta  ................... 76 
c. Upaya Humas Dalam Mengatasi Hambatan di PDAM 






B. Pembahasan  .................................................................................. 78 
1. Peran Humas Dalam Memberikan Pelayanan Kepada 
 Pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta  ........................... 78 
a. Peran Humas Sebagai Komunikator  ................................. 78 
b. Peran Humas Dalam Membina Relationship  .................... 82 
c. Peran Humas Menunjang Kegiatan Manajemen  
Perusahaan  ........................................................................ 85 
2. Hambatan Humas Dalam Memberikan Pelayanan Kepada  
Pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta  ........................... 89 
3. Upaya Humas Dalam Mengatasi Hambatan di PDAM  
Tirtamarta Yogyakarta  ............................................................. 90 
BAB V KESIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN  ............................. 93 
A. Kesimpulan  ................................................................................... 93 
B. Implikasi  ....................................................................................... 96 
C. Saran  ............................................................................................. 97 
DAFTAR PUSTAKA  .................................................................................. 99 




















1. Pedoman Observasi  ................................................................................ 102 
2. Pedoman Wawancara  ............................................................................. 104 
3. Hasil Wawancara  ................................................................................... 110 
4. Pedoman Dokumentasi  .......................................................................... 131 
5. Struktur Organisasi PDAM Tirtamarta Yogyakarta  .............................. 132 
6. Data Laporan Pengaduan Pelanggan Bulan Juni 2014  .......................... 133 
7. Formulir Permintaan Berlangganan  ....................................................... 144 
8. Formulir Pengaduan  ............................................................................... 145 
9. Formulir Permintaan Perbaikan  ............................................................. 146 
10. Surat Ijin Peneletian  ............................................................................... 147 







A. Latar Belakang Masalah 
Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan salah satu wilayah di 
Indonesia yang memiliki peningkatan jumlah kepadatan penduduk. Sejalan 
dengan hal tersebut, pemerintah setempat membuat kebijakan untuk 
menunjang kegiatan masyarakat dalam usaha mengembangkan kota 
Yogyakarta dan sekitarnya yang dapat dilihat dari pembangunan pabrik, 
perumahan, perkantoran, serta prasarana dan saranan lainnya. Melihat kondisi 
ini, timbul permasalahan mengenai dampak yang diakibatkan dari adanya 
pembangunan daerah yaitu tercemarnya air di lingkungan masyarakat. 
Terjadinya pencemaran air ini dapat menggangu kegiatan masyarakat yang 
membutuhkan ketersediaan air bersih. 
Kebutuhan akan air bersih semakin lama semakin meningkat tetapi 
persediaan sumber daya alam berupa air bersih dan sehat mulai berkurang di 
beberapa wilayah kota Yogyakarta. Air yang bersih dan sehat diperlukan 
untuk mendukung segala aktivitas manusia setiap harinya karena air 
memegang peranan penting sebagai kebutuhan keluarga, irigasi, rekreasi, dan 
industri. Hal ini yang membuat beberapa masyarakat berminat untuk 
menggunakan jasa penyedia air bersih, sehat, dan layak dikonsumsi yang 
dikelola oleh salah satu penyelenggara perusahaan pengelola air bersih dan 
sehat di wilayah kota Yogyakarta. 
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Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta Yogyakarta yang 
beralamatkan di Jalan Wolter Wongonsidi Nomor 3 Yogyakarta merupakan 
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa layanan air bersih dan sehat 
untuk masyarakat Yogyakarta. Keberadaan PDAM Tirtamarta dibentuk 
berdasarkan landasan hukum Peraturan Daerah Kotamadya Daerah Tingkat II 
Yogyakarta Nomor 3 Tahun 1976 tentang Perusahaan Daerah Air Minum 
Tirtamarta Yogyakarta dan merupakan perusahaan yang dimiliki pemerintah 
daerah sebagai suatu alat kelengkapan otonomi daerah. Dalam rangka 
pelaksanaan tugas pelayanan yaitu mencukupi kebutuhan air minum 
masyarakat di kota Yogyakarta, PDAM Tirtamarta mempunyai visi dan misi 
“ke depan lebih baik” yaitu ingin meningkatkan pelayanan dan kepedulian 
terhadap pelanggan supaya lebih baik dari tahun ke tahun. 
Bentuk pelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirtamarta kepada 
pelanggan air bersih dan sehat diantaranya reparasi pipa pelanggan yang 
bocor, menerima pengaduan pelanggan melalui layanan pengaduan dengan 
menghubungi nomor telepon yang tersedia, dan pelayanan pembayaran tarif 
rekening air yang dapat dilakukan di loket Kantor PDAM Tirtamarta, Bank 
BRI di seluruh Indonesia, Bank BPD DIY terdekat dan melalui Kantor Pos 
Indonesia. PDAM Tirtamarta hingga saat ini, terhitung dari Januari 2014 
memiliki kurang lebih 33.750 pelanggan. Dengan banyaknya pelanggan 
tersebut, PDAM Tirtamarta dituntut untuk terus meningkatkan pelayanan 
yang baik dan  berkualitas. 
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Masyarakat sebagai pelanggan atau calon pelanggan perlu mengetahui 
peraturan dari perusahaan dan prosedur dalam berlangganan air bersih di 
PDAM Tirtamarta seperti ketentuan umum, pembayaran, dan larangan yang 
harus diperhatikan. Pelanggan atau calon pelanggan perlu mendapat kejelasan 
informasi dan pelayanan yang baik karena tidak berhenti sampai di 
berlangganan, masih ada permasalahan yang muncul saat air bersih tersebut 
sudah digunakan. Informasi mengenai peraturan-peraturan yang berasal dari 
perusahaan perlu disampaikan secara jelas, lengkap dan tepat kepada 
masyarakat. Untuk menangani persoalan tersebut dibutuhkan suatu bagian 
dari perusahaan yang mampu mendukung kegiatan pencapaian tujuan 
organisasi kepada pelanggan air bersih di PDAM Tirtamarta. Bagian yang 
mengatur alur informasi dari perusahaan kepada pelanggan adalah hubungan 
masyarakat atau yang biasa disingkat Humas. 
Memberikan pelayanan kepada pelanggan merupakan tugas sehari-hari 
bagian Humas di PDAM Tirtamarta. Setiap hari humas mendapat kedatangan 
pelanggan baik yang datang langsung ke bagian humas maupun menerima 
pengaduan atau keluhan melalui telepon dari pelanggan. Tujuan mereka 
datang maupun telepon ke bagian humas mempunyai keperluan yang 
berbeda-beda seperti menyampaikan pengaduannya karena air tidak mengalir 
atau air yang tiba-tiba menjadi keruh, permintaan reparasi maupun 





Pelanggan sebagai konsumen yang membeli jasa penyedia air bersih 
dari PDAM Tirtamarta sering menyatakan pengaduan mereka mengenai 
kualitas air yang terganggu karena keruh, berbau, dan tidak mengalir. Hal ini 
disebabkan adanya kegiatan flushing atau pekerjaan rutin yang dilakukan 
sekali dalam sepekan untuk membersihkan jalur pipa yang membuat 
setidaknya 10.000 pelanggan mengalami gangguan air keruh. Kemudian 
proses pemompaan serta pengolahan air yang mengandalkan tenaga listrik. 
Apabila ada pemadaman listrik dari pihak Perusahaan Listrik Negara (PLN) 
maka proses pengolahan tersebut juga akan terhenti dan akan bercampur 
dengan sisa endapan kotoran di pipa air. Lebih lanjut masalah air yang tidak 
mengalir dari PDAM Tirtamarta disebabkan kerusakan jaringan pipa-pipa air 
yang mengalami kebocoran hingga putus atau rusak.  
Pelanggan juga menyatakan pengaduan mengenai kenaikan tarif air 
yang berubah-ubah. Sebagian dari pelanggan menyatakan bahwa mereka 
menemukan tarif rekening air menjadi double padahal air yang digunakan 
hanya sedikit juga pelanggan yang sudah membayar tarif rekening air tetapi 
air dari PDAM belum mengalir, dan lain sebagainya. Masalah kenaikan tarif 
air juga diikuti dengan timbulnya pengaduan dari beberapa pelanggan yang 
melakukan pembayaran menggunakan Automatic Teller Machine (ATM) dari 
bank BRI dan BPD DIY masih mengalami trouble. Pembayaran tarif 
rekening air lebih efektif dilakukan di loket pembayaran kantor PDAM 




Pelanggan sebagai pemakai air bersih dari PDAM Tirtamarta perlu 
mengetahui keterangan mengenai alat-alat yang akan dipasang untuk aliran 
air dari PDAM.  Alat-alat tersebut merupakan alat yang dipasang dari PDAM 
dan perlu diperhatikan dan dirawat pemakaiannya oleh pelanggan. Contohnya 
seperti water mater, stop kran, pipa persil, kran air, dan pipa jawatan. Alat-
alat tersebut memiliki fungsi yang berbeda-beda dan pelanggan harus bisa 
membedakan alat PDAM mana dan apa fungsinya agar mereka tidak salah 
dalam penghitungan pemakaian air. Dalam menjelaskan alat-alat yang 
dipasang dari PDAM Tirtamarta, terdapat petugas humas memberikan 
pengertian yang salah kepada pelanggan. Petugas humas dalam menjelaskan 
alat mana dan apa fungsinya kepada pelanggan terkadang terbolak-balik 
sehingga pelanggan merasa kebingungan dan menanyakan kembali kepada 
petugas humas atau memanggil karyawan yang lain.  
Petugas humas dalam memberikan informasi dan pelayanan kepada 
pelanggan juga belum optimal. Mereka belum sepenuhnya dapat mengetahui 
secara meluas mengenai beberapa informasi dari perusahaan. Ketika ditanya 
pelanggan mengenai mengapa air PDAM berbau, petugas humas menjawab 
bahwa dikarenakan air dari PDAM memang berbau dan persoalan tarif air 
yang berubah-ubah dijelaskan oleh petugas humas bahwa tarif air akan selalu 
naik. Kemudian saat memberikan pelayanan kepada pelanggan, petugas 
humas terlihat kurang ramah senyum dan tidak tanggap secara cepat untuk 
menjawab telepon dari pelanggan yang bersifat mendesak dan ditujukan 
kepada pimpinan di PDAM Tirtamarta.  
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Humas di PDAM Tirtamarta sebagai pihak yang berhadapan langsung 
dengan pengaduan dari pelanggan, idealnya sebagai juru bicara organisasi 
harus memberikan informasi serta penjelasan seluas mungkin kepada publik 
(masyarakat) mengenai kebijakan dari perusahaan. Hal ini juga termasuk 
dalam humas yang memiliki fungsi untuk memberikan penerangan kepada 
masyarakat, menjelaskan, meluruskan pendapat atau berita-berita yang tidak 
benar. Di sisi lain juga untuk melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan 
perbuatan masyarakat secara langsung. Meskipun pihak humas di PDAM 
Tirtamarta menyatakan bahwa ketika ada pengaduan dari pelanggan pasti 
segera menindaklanjuti kemudian menyelesaikannya, namun pelanggan 
merasakan pelayanan yang diberikan belum optimal. Pelanggan yang sudah 
melaporkan pengaduan mereka ke PDAM, permasalahan yang sama masih 
sering terjadi. Humas di PDAM Tirtamarta yang berhadapan langsung dengan 
masyarakat sebagai pelanggan harus memiliki kemampuan untuk membantu 
perusahaan dalam hal memahami sikap atau acuan mengenai kiat pelayanan 
yang unggul mengingat bahwa pelanggan adalah aset terpenting bagi 
perusahaan.  
Untuk mengetahui sejauh mana humas melaksanakan perannya dalam 
menangani pelayanan kepada pelanggan, penulis tertarik untuk meneliti 
permasalahan yang ada dengan judul “Peran Humas Dalam Memberikan 
Pelayanan Kepada Pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum 




B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasi 
beberapa masalah sebagai berikut. 
1. Kebutuhan air semakin meningkat tetapi tidak dapat diseimbangkan 
dengan persediaan sumber daya air bersih dan sehat di beberapa wilayah 
kota Yogyakarta. 
2. Pelanggan dari PDAM Tirtamarta sering menyatakan pengaduan mereka 
mengenai air yang keruh, berbau, dan tidak mengalir. 
3. Adanya pengaduan dari pelanggan mengenai kenaikan tarif air dan 
kendala dalam pelayanan pembayaran melalui Automatic Teller Machine 
(ATM) di PDAM Tirtamarta Yogyakarta. 
4. Terdapat petugas humas memberikan pengertian yang salah mengenai alat-
alat dari PDAM Tirtamarta Yogyakarta seperti water mater, stop kran, 
pipa persil, kran air, dan pipa jawatan dan apa fungsinya kepada 
pelanggan. 
5. Petugas humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta dalam memberikan 









C. Pembatasan Masalah 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 
diuraikan di atas, maka permasalahan dibatasi pada peran humas di PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta yang masih belum melaksanakan pelayanan secara 
optimal kepada pelanggan. 
 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan pembatasan masalah di atas maka dapat ditemukan 
rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 
1. Bagaimana peran humas dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta Yogyakarta ? 
2. Hambatan-hambatan apa saja yang muncul dari pihak humas dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan di Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) Tirtamarta Yogyakarta ? 
3. Bagaimanakah upaya yang dilakukan oleh pihak humas di  Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta Yogyakarta untuk mengatasi 









E. Tujuan Penelitian 
Tujuan diadakannya penelitian ini adalah untuk mengetahui: 
1. Sampai sejauh mana peran humas dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta 
Yogyakarta. 
2. Hambatan-hambatan yang muncul dari peran humas dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Tirtamarta Yogyakarta. 
3. Upaya yang dilakukan oleh humas di  Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Tirtamarta Yogyakarta untuk mengatasi hambatan tersebut. 
 
F. Manfaat Penelitian 
1.  Secara teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat secara teoritis yaitu melalui 
sumbangan teori dan analisisnya untuk kepentingan penelitian dimasa 
yang akan datang dan bermanfaat bagi perkembangan ilmu pengetahuan 









2.  Secara praktis  
a. Bagi PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 
pertimbangan dalam mengambil keputusan dalam menginformasikan 
ketentuan-ketentuan perusahaan kepada masyarakat pelanggan. 
b. Bagi peneliti 
Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan khususnya di 
bidang kehumasan. 
c. Bagi Universitas Negeri Yogyakarta 
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan dan bahan masukan 






A. Deskripsi Teori 
1. Tinjauan tentang Hubungan Masyarakat (Humas) 
Hubungan masyarakat atau yang disingkat menjadi Humas 
merupakan terjemahan dari istilah Public Relations ke dalam bahasa 
Indonesia. Onong Uchjana Effendy (1989: 94) menyebutkan bahwa, public 
relations yang untuk mudahnya dapat disingkat menjadi purel atau PR 
mempunyai dua pengertian, yaitu: 
- Pertama purel sebagai method of communication. Public 
relations dalam pengertian method of communication 
merupakan rangkaian atau sistem kegiatan (order or system of 
action), yakni kegiatan berkomunikasi secara khas. 
- Kedua purel sebagai state of being. Public relations dalam 
pengertian state of being adalah perwujudan kegiatan 
berkomunikasi. 
 
Dalam pengertian sebagai metode komunikasi terdapat makna bahwa 
setiap pemimpin dari suatu organisasi bagaimanapun juga kecilnya dapat 
melaksanakan public relations, suatu kegiatan komunikasi yang khas yang 
mempunyai ciri-ciri dan meliputi aspek-aspek sebagai berikut. 
- Komunikasi yang dilaksanankan berlangsung dua arah secara 
timbal balik. 
- Kegiatan yang dilakukan terdiri dari penyebaran informasi, 
pelaksanaan persuasi dan pengkajian opini publik. 
- Tujuan yang dicapai adalah tujuan organisasi itu sendiri. 
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- Sasaran yang dituju adalah publik di dalam dan publik di luar 
organisasi. 
- Efek yang diharapkan adalah terjadinya hubungan yang 
harmonis antara organisasi dengan publik. 
Hubungan fungsional antara public relations dengan organisasi ialah 
bahwa sebagai metode komunikasi, public relations mengefektifkan dan 
mengefisiensikan upaya pencapaian tujuan organisasi. 
Apabila seorang manajer atau pemimpin organisasi melaksanakan 
kegiatan dengan ciri-ciri dan aspek-aspek sebagaimana dicantumkan di 
atas, berarti bahwa dia telah melaksanakan public relations yang 
sebenarnya demi kepemimpinan (leadership) dia sendiri. 
Semakin besar sebuah organisasi, semakin rumit manajemennya, 
semakin luas ruang lingkup public relations yang harus dilakukan oleh 
seorang pemimpin organisasi atau manajer. Jika demikian halnya, maka 
tugas pekerjaan yang luas dan rumit itu tidak mungkin dilaksanakan oleh 
top manajer sendiri. Karena ia dapat melembagakannya dalam bentuk biro, 
bagian atau seksi di dalam organisasinya dengan mengangkat seorang 
pejabat, lengkap dengan segala keperluannya untuk melaksanakan fungsi 






Perwujudan kegiatan komunikasi yang dilembagakan dalam bentuk 
biro, bagian atau seksi sebagaimana disebutkan di atas, itulah public 
relations dalam pengertian state of being. Pejabat yang ditugaskan untuk 
memimpinnya dinamakan Public Relations Officer (PRO) yang lazim di 
Indonesia disebut Kepala Hubungan Masyarakat (Kahumas). 
Konsep humas berkembang mengikuti perubahan dalam lingkungan 
dan masyarakat, bila pada mulanya hanya terjadi komunikasi dua arah kini 
konsep humas cenderung mengembangkan komunikasi dua arah. 
Komunikasi dua arah dapat dilaksanakan dengan baik terutama pada 
masyarakat yang terbuka dengan kompetensi bebas dan dukungan 
khalayak secara suka reka. Komunikasi dua arah tersebut sangat efektif 
diterapkan dalam suatu organisasi, karena suatu ide tidak hanya muncul 
dari atasan tetapi dapat juga diterima dari bawahan sehinggan dapat 
terjalin suatu hubungan yang harmonis dalam organisasi.  
Kegiatan humas menjadi bagian terpenting dalam sebuah organisasi, 
oleh karena itu humas juga menerapkan komunikasi dua arah. Menurut IG 
Ngurah Putra (1993: 4) diwujudkan secara: 
-     Administratif yaitu humas administrator menjadi penanggung 
jawab, artinya hubungan kehumasan merupakan tanggung jawab 
para staf (pendukung) maupun fungsi garis (fungsi pokok) 
bertugas memberikan nasehat dan mengimplementasikan setiap 
kebijaksanaan yang akhirnya akan berpengaruh pada pandangan 
publik terhadap organisasi. 





Penerapan konsep humas dalam berbagai organisasi secara garis 
besar terbagi menjadi dua seperti yang dikemukakan IG Ngurah Putra 
(1993: 5) yaitu: 
-     Penekanan fungsi humas sebagai penyuplai informan suatu 
organisasi partai pada media massa, lebih menekankan fungsi 
bagian humas sebagai pencerita tentang organisasi kepada 
masyarakat. 
-     Penekanan humas sebagai penasehat bagi organisasi yang 
diwakilinya dan ikut memasukkan dalam pemecahan berbagai 
persoalan yang dihadapi manajemen, lebih menekankan pada 
fungsi bagian humas sebagai pencari informasi (information 
seeking) yang digunakan untuk bahan masukan bagi manajemen 
dalam menjalankan suatu organisasi.  
 
a. Pengertian Humas 
Institute of Public Relations (Linggar Anggoro M, 2005: 2) 
memberikan definisi tentang humas yaitu “humas adalah keseluruhan 
upaya yang dilangsungkan secara terencana dan berkesinambungan 
dalam rangka menciptakan dan memelihara niat baik dan saling 
pengertian antara suatu organisasi dengan segenap khalayaknya”. Jadi 
humas adalah suatu rangkaian kegiatan yang diorganisasikan 
sedemikian rupa sebagai suatu program terpadu, dan semuanya itu 
berlangsung secara berkesinambungan dan teratur. Kegiatan humas 






Scott M. Cutlip et al (2007:5) menyatakan tentang definisi dari 
public relations yaitu 
Fungsi manajemen tertentu yang membantu membangun dan 
menjaga lini komunikasi, pemahaman bersama, penerimaan 
mutual dan kerja sama antara organisasi dan publiknya; public 
relations melibatkan manajemen problem atau manajemen isu; 
public relations membantu manajemen agar tetap responsif 
dan mendapat informasi terkini tentang opini publik; public 
relations membantu manajemen tetap mengikuti perubahan dan 
memanfaatkan perubahan secara efektif, dan public relations 
dalam hal ini adalah sebagai sistem peringatan untuk 
mengantisipasi arah perubahan (trends); dan public relations 
menggunakan riset dan komunikasi yang sehat dan etis sebagai 
alat utamanya. 
 
Definisi lain mengenai public relations dikemukakan oleh 
Roberto Simoes (Bambang Herimanto dkk, 2007: 5) yaitu 
1)  Public relations merupakan proses interaksi. 
Public relations menciptakan opini publik sebagai input 
yang menguntungkan kedua belah pihak. 
2)  Public relations adalah fungsi manajemen 
Public relations menumbuhkan dan mengembangkan 
hubungan baik antara lembaga atau organisasi dengan 
publiknya, baik internal maupun eksternal. 
3)  Public relations merupakan aktivitas di berbagai bidang 
ilmu (multidisiplin ilmu) 
Public relations menanamkan pengertian, menumbuhkan 
motivasi dan partisipasi publik, bertujuan menanamkan 
goodwill, kepercayaan, saling adanya pengertian dan citra 
yang baik dari publik. 
4)  Public relations merupakan profesi profesional dalam 
bidangnya 
Public relations merupakan faktor yang sangat penting 
dalam pencapaian tujuan organisasi secara tepat dan secara 
terus menerus. 
5)  Public relations merupakan penggabungan berbagai ilmu 
Public relations merupakan penerapan kebijaksanaan dan 





Sedangkan menurut J. C. Seidel (Muslimin, 2004: 2) 
“Public relations adalah proses yang kontinu dari usaha-usaha 
manajemen untuk memperoleh goodwill dan pengertian dari 
para pelanggannya, pegawainya dan publik umumnya; 
kedalam dengan mengadakan analisa dan perbaikan-perbaikan 
terhadap diri sendiri, keluar dengan mengadakan pernyataan-
pernyataan”. 
 
Dari beberapa definisi yang telah dikemukakan di atas maka 
dapat ditarik garis besarnya yaitu public relations adalah manajemen 
komunikasi yang dilakukan secara terencana dan bekesinambungan 
baik itu ke dalam maupun ke luar, antara organisasi dengan publiknya 
dalam rangka menciptakan saling pengertian, saling menghargai, 
saling mempercayai, menciptakan goodwill, memperoleh dukungan 
publik guna terbangunnya citra yang positif bagi suatu perusahaan 
melalui pelaksanaan tanggung jawab sosial untuk mencapai 












b. Peran Humas 
Menurut Rosady Ruslan (2005: 10) terdapat 4 (empat) peran 
utama humas yaitu: 
1)   Sebagai communicator atau penghubung antara organisasi atau 
lembaga yang diwakili dengan publiknya. 
2)   Membina relationship, yaitu berupaya membina hubungan yang 
positif dan saling menguntungkan dengan pihak publiknya. 
3)   Peranan back up management, yakni sebagai pendukung dalam 
fungsi manajemen organisasi atau perusahaan. 
4)   Membentuk corporate image, artinya peranan public relations 
berupaya menciptakan citra bagi organisasi atau lembaganya. 
 
Lebih lanjut, Rosady Roslan (2005: 10-11) menjelaskan 
apabila dipaparkan secara rinci, tiga peran utama humas 
(communicator, relationship, dan back up management) tersebut 
adalah sebagai berikut. 
Pertama, bertindak sebagai communicator dalam kegiatan 
komunikasi pada organisasi perusahaan, prosesenya berlangsung 
dalam dua arah timbal balik (two way traffic reciprocal 
communication). Dalam hal ini, di satu pihak melakukan fungsi 
komunikasi merupakan bentuk penyampaian informasi, dilain pihak 
komunikasi berlangsung dalam bentuk penyampaian pesan dan 
menciptakan opini publik (public opinion). 
Kedua, membangun atau membina hubungan (relationship) 
yang positif dan baik dengan pihak publik sebagai target sasaran, yaitu 
publik internal dan eksternal, khususnya dalam menciptakan saling 
mempercayai (mutually understanding) dan saling memperoleh 
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manfaat bersama (mutually symbiosis) antara lembaga/organisasi 
perusahaan dan publiknya. 
Ketiga, peranan back up management yaitu sebagai pendukung 
dalam fungsi manajemen organisasi atau perusahaan. Dalam ilmu 
manajemen menurut Currier dan Filley (Rosady Ruslan, 2005: 9), 
dikatakan bahwa istilah fungsi menunjukkan suatu tahap pekerjaan 
yang jelas dan dapat dibedakan, bahkan terpisah dari tahapan dengan 
pekerjaan lain.  Hal tersebut sama halnya dengan fungsi public 
relations yang dijabarkan dalam subbab berikutnya. Sehingga fungsi 
public relations melekat pula dalam fungsi manajemen. Untuk 
mencapai tujuan dari fungsi manajemen, menurut teori bahwa proses 
manajemen melalui tahapan yang terkenal yaitu POAC, adalah 
singkatan dari planning (perencanaan), organizing (pengorganisasian), 
actuating (penggiatan), dan controlling (pengawasan). Lalu diikuti 
unsur lain yang terlibat dalam proses melakukan komunikasi dua arah 
untuk menunjang kegiatan bagian (departemen) lainnya. 
Keempat, menciptakan citra perusahaan atau lembaga 
(corporate image) yang merupakan tujuan (goals) akhir dari suatu 
aktivitas program kerja PR campaign (kampanye PR), baik untuk 
keperluan publikasi maupun promosi.  Peranan public relations 
mencakup bidang yang luas menyangkut hubungan dengan berbagai 
pihak dan tidak hanya sekedar berbentuk relations arti sempit, karena 
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personal relations mempunyai peranan yang cukup besar dalam 
melakukan kampanye public relations. 
 
c. Fungsi Humas 
Betrand R. Canfield (Onong Uchjana Effendy, 1989: 137) 
mengemukakan tiga fungsi humas sebagai berikut: 
1) Mengabdi kepada kepentingan umum. 
2) Memelihara komunikasi yang baik.  
3) Menitik-beratkan moral dan tingkah-laku yang baik. 
Melihat ketiga fungsi humas tersebut dapat diketahui bahwa 
humas merupakan bagian yang melaksanakan pelayanan kepada 
semua pihak sehingga perlu menjaga keharmonisan komunikasi 
dengan moral dan tingkah laku yang baik di suatu organisasi atau 
perusahaan.  Komunikasi yang dilaksanakan oleh humas merupakan 
komunikasi yang intens atau terus-menerus maka humas harus siap 









Menurut Edaward L. Bernay (Rosady Ruslan, 2012: 18) 
menyebutkan terdapat tiga fungsi utama humas, yaitu: 
1) Memberikan penerangan kepada masyarakat. 
2) Melakukan persuasi untuk mengubah sikap dan perbuatan 
masyarakat secara langsung. 
3) Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatan 
suatu badan/lembaga sesuai dengan sikap dan perbuatan 
masyarakat atau sebaliknya. 
 
Dari penjelasan fungsi humas tersebut terlihat bahwa humas 
memiliki fungsi sebagai pihak yang akan bertanggungjawab untuk 
meluruskan persepsi dan pendapat dari publik ke organisasi atau 
sebaliknya. Kegiatan ini dimaksud agar humas dapat menghindari 
kesalahpamahan antara kedua pihak. 
Sedangkan menurut Cutlip dan Center (Rosady Ruslan, 2012: 
19) fungsi public relations dapat dirumuskan sebagai berikut: 
1) Menunjang aktivitas utama manajemen dalam mencapai 
tujuan bersama (fungsi melekat pada manajemen 
lembaga/organisasi). 
2) Membina hubungan yang harmonis antara badan/organisasi 
dengan publiknya yang merupakan khalayak sasaran. 
3) Mengidentifikasi segala sesuatu yang berkaitan dengan 
opini persepsi dan tanggapan masyarakat terhadap 
badan/organisasi yang diwakilinya, atau sebaliknya. 
4) Melayani keinginan publiknya dan memberikan sumbang 
saran kepada pimpinan manajemen demi tujuan dan 
manfaat bersama. 
5) Menciptakan komunikasi dua arah timbal balik, dan 
mengatur arus informasi, publikasi serta pesan dari 
badan/organisasi ke publiknya atau sebaliknya, demi 





Fungsi-fungsi humas yang disebutkan oleh Cutlip dan Center 
termasuk pula dalam peran humas dari pendapat Rosady Ruslan. 
Sehingga di dalam peran humas terdapat penjabaran fungsi-fungsi 
humas. Seperti sebelumnya disebutkan oleh Rosady Ruslan bahwa 
peran humas diantaranya memiliki tiga peran utama yaitu sebagai 
komunikator, membina relationship, dan sebagai back up 
management serta yang keempat adalah membentuk corporate image. 
 
d. Tujuan Humas 
Frida Kusumastuti (2002: 20) menjelaskan bahwa tujuan 
humas adalah sebagai berikut: 
1) Terpelihara dan Terbentuknya Saling Pengertian (Aspek 
Kognisi) 
Tujuan humas pada akhirnya adalah membat publik dan 
organisasi/lembaga saling mengenal. Baik mengenal 
kebutuhan, kepentingan, harapan, maupun budaya masing-
masing. Dengan demikian, aktivitas kehumasan harus 
menunjukkan adanya usaha komunikasi untuk mencapai 
saling kenal dan mengerti tersebut. 
2) Menjaga dan Membentuk Saling Percaya (Aspek Afeksi) 
Di sinilah humas menggunakan prinsip-prinsip komunikasi 
persuasif. Dia mempersuasi publik untuk percaya kepada 
organisasi/lembaga, sebaliknya juga organisasi/lembaga 
untuk percaya kepada publiknya. 
3) Memelihara dan menciptakan Kerja Sama (Aspek 
Psikomotoris) 
Dalam contoh hubungan dengan pers (external public 
relations), aspek psikomotoris dapat dilihat dari usaha 
humas sebagai wakil organisasi/lembaga untuk senantiasa 
terbuka terhadap pers yang menginginkan fakta, tidak 
mempersulit kerja pers dalam mendapat informasi dan 
menghubungi sumber berita, bahkan bila mungkin humas 




Berdasarkan penjelasan tujuan humas di atas, dapat dilihat 
bahwa tujuan humas tersebut merupakan tujuan yang secara umum 
dimiliki oleh setiap organisasi atau di perusahaan. Tetapi setiap 
organisasi atau perusahaan dapat memiliki tujuan yang lain oleh 
humas yang ada di dalamnya tergantung bagaimana kedudukan humas 
itu sendiri 
 
e. Tugas Humas 
Irving Smith Kogan (F. Rachmandi, 1992: 10) menjelaskan 
bahwa tugas dan kewajiban utama public relations adalah sebagai 
berikut:  
1) Menyampaikan pesan atau informasi dari perusahaan secara 
lisan, tertulis, atau visual kepada publiknya, sehingga 
masyarakat (publik) memperoleh pengertian yang benar dan 
tepat mengenai kondisi perusahaan, tujuan, dan kegiatan. 
2) Melakukan studi dan analisis atas reaksi serta tanggapan 
publik terhadap kebijakan dan langkah tindakan perusahaan 
termasuk segala macam pendapat publik yang 
mempengaruhi perusahaan; memberikan informasi kepada 
pejabat (eksekutif) tentang public acceptance atau non 
acceptance atas cara-cara dan pelayanan perusahaan kepada 
masyarakat. 
3) Menyampaikan fakta-fakta dan pendapat kepada para 
pelaksana tugas guna membantu mereka dalam memberikan 








Tugas humas yang dijelaskan oleh Irving Smith Kogan 
tersebut merupakan tugas-tugas yang diterapkan oleh humas di 
perusahaan yang menawarkan produk barang atau jasa tertentu. 
Humas di perusahaan yang bergerak di bidang jasa memiliki tugas 
untuk memberikan pelayanan agar pelanggan tetap loyal terhadap 
produk yang ditawarkan karena pelanggan merupakan konsumen yang 
membeli produk secara berkala. 
 
f. Media Humas 
Frank Jefkins (2004: 84-86) menjelaskan terdapat beberapa 
jenis-jenis media humas sebagai media-media utama bagi kegiatan 
public relations, diantaranya: 
1)   Media pres (press) 
Media ini terdiri dari berbagai macam koran yang beredar 
di masyarakat secara umum, baik yang berskala regional 
maupun nasional atau bahkan internasional; koran-koran 
gratis; majalah-majalah yang diterbitkan secara umum 
maupun hanya dalam jumlah terbatas untuk kalangan 
tertentu; buku-buku petunjuk khusus; buku-buku tahunan 
dan laporan-laporan tahunan dari berbagai lembaga yang 
sengaja dipublikasikan untuk umum. 
2)   Audio-visual 
Media ini terdiri dari slide dan kaset video, atau biasa juga 
gulungan film-film dokumenter. 
3)   Radio 
Kategori ini meliputi semua jenis radio, mulai dari yang 
berskala lokal, nasional hingga internasional, baik yang 
dipancarkan secara luas maupun yang dikemas secara 








4)   Televisi 
Sama halnya dengan radio, televisi yang sering 
digolongkan sebagai humas tidak hanya televisi nasional 
atau regional tapi juga televisi internasional, termasuk pula 
sistem-sistem teletex seperti Prestel, Oracle,dan Ceefax, 
yakni perangkat yang memungkinkan pemakainya 
memperoleh informasi-informasi yang dibutuhkan melalui 
siaran televisi terbatas. 
5)   Pameran (exhibition) 
Dalam melaksanakan suatu program atau kampanye 
humas, para praktisi humas juga sering memanfaatkan 
acara ekshibisi atau pameran. Misalnya adalah pameran 
perdagangan luar negeri, atau ekshibisi khusus untuk 
memperkenalkan produk baru, dan sebagainya. 
6)   Bahan-bahan cetakan (printed material) 
Yakni berbagai macam bahan cetakan yang bersifat 
mendidik, informatif, dan menghibur yang disebarkan 
dalam berbagai bentuk guna mencapai tujuan humas. 
7)   Penerbitan buku khusus (sponsored books) 
Isi buku ini bisa bermacam-macam, misalnya saja 
mengenai seluk-beluk organisasi, petunjuk lengkap 
mengenai penggunaan produk-produknya atau bisa juga 
keterangan tentang berbagai aspek yang berkenaan dengan 
produk atau organisasi itu sendiri. 
8)   Surat langsung (direct mail)  
Media ini lazim pula digunakan sebagai alat penyampai 
pesan kehumasan. Surat humas seperti ini tidak hanya 
ditunjukkan kepada tokoh atau pribadi-pribadi tertentu 
saja, tapi juga kepada berbagai macam lembaga yang 
sekiranya relevan, atau untuk dipajang di tempat umum. 
9)   Pesan-pesan lisan (spoken word) 
Penyampaian pesan humas tidak hanya dilakukan lewat 
media massa tapi juga bisa melalui komunikasi langsung 
atau tatap muka. Kegiatan seperti ini bisa dilangsungkan 
dalam berbagai kesempatan seperti dalam acara sarapan 
pagi bersama, di sela-sela pertemuan dinas, dalam 












10) Pemberian sponsor (sponsorship) 
Organisasi atau perusahaan bisa pula menjalankan 
kegiatan humasnya melalui penyediaan dana atau 
dukungan tertentu atas atas penyelenggaraan suatu acara 
seni, olahraga, ekspedisi, beasiswa universitas, sumbangan 
amal, dan sebagainya. Kegiatan penyediaan sponsor ini 
juga sering dilakukan dalam rangka melancarkan suatu 
iklan atau mendukung usaha-usaha pemasaran. Dalam 
setiap sponsor selalu terkandung elemen humas, karena di 
situ terdapat niat baik organisasi yang memberikannya. 
11) Jurnal organisasi (house journalis) 
Istilah ini memiliki bermacam-macam padanan, mulai dari 
“jurnal internal”, “buletin terbatas” sampai ke “koran 
perusahaan”. Namun semua istilah itu mengacu pada suatu 
bentuk terbitan dari sebuah perusahaan atau organisasi 
yang sengaja dibuat dalam rangka mengadakan 
komunikasi dengan khalayaknya. Ada dua macam jurnal, 
yakni (a) jurnal seratus persen bersifat internal, baik itu 
berupa paparan berita atau siaran berita (news letter), 
majalah atau koran terbatas yang hanya dibagikan kepada 
para pegawai, pimpinan, pemegang saham, anggota, atau 
para pelanggan; (b) jurnal eksternal, yakni suatu terbitan 
yang tidak hanya ditunjukkan kepada orang-orang dalam 
tapi bahkan lebih ditunjukkan kepada pihak-pihak luar 
mulai dari para distributor, konsumen, atau para pencipta 
pendapat umum. Jurnal eksternal yang sudah mapan sering 
dikutip oleh media massa sehingga fungsinya sebagai 
penyebar pesan humas menjadi lebih efektif. 
12) Ciri khas (house style) dan identitas perusahaan (corporate 
identity)  
Bentuknya bisa bermacam-macam, bergantung pada 
bentuk dan karakter organisasinya. Ciri khas organisasi 
atau identitas perusahaan ini sengaja diciptakan untuk 
mengingatkan khalayak atas keberadaan dari organisasi 
yang bersangkutan.  
13) Bentuk-bentuk media humas lainnya 
Masih banyak lagi bentuk-bentuk media humas. Seiring 
dengan evolusi waktu dan kemajuan teknologi, bisa 
dipastikan bahwa media tersebut akan semakin bervariasi 






2. Tinjauan tentang Pelanggan 
a. Pengertian Pelanggan 
Suyetty dkk (2005: 54) menyebutkan bahwa “pelanggan yaitu 
orang atau instansi/lembaga yang membeli barang/jasa secara rutin 
atau berulang-ulang, karena barang/jasa yang dibeli mempunyai 
manfaat”. 
Beberapa pengertian lain tentang pelanggan yang ditulis Suyetty 
dkk adalah sebagai berikut:  
 Pelanggan adalah pembeli atau pengguna barang/jasa kita 
secara lebih dari satu kali pembelian. 
 Pelanggan adalah seseorang atau lembaga yang menjalin 
hubungan baik dalam bidang usaha dengan pihak lain. 
 Pelanggan adalah rekan atau mitra yang telah sekian lama 
menjalin kerja sama usaha. 
 Pelanggan adalah bagian yang sangat penting dari lingkup 
bisnis atau usaha kita. 
 Pelanggan adalah orang-orang yang datang kepada kita 
(perusahaan atau petugas pelayanan) dengan maksud, 
tujuan, dan harapan tertentu untuk mendapatkan apa yang 
diinginkan dengan cara yang menyenangkan. 
 Pelanggan adalah raja atau tamu istimewa kita. Oleh karena 
itu, hubungan baik dan saling menghormati dengan 
pelanggan harus selalu kita bina, karena dari pelangganlah 










b. Kategori Keluhan Pelanggan 
Menurut Suyetty dkk (2005: 83) kategori keluhan dapat 
digolongkan menjadi empat bagian yaitu: 
1) Keluhan mekanikal 
Keluhan mekanikal yaitu keluhan pelanggan yang 
berhubungan dengan tidak berfungsinya salah satu peralatan 
dari barang yang dibeli pelanggan. 
2) Keluhan akibat sikap petugas 
Biasanya keluhan tersebut disampaikan oleh pelanggan, 
karena sikap dari petugas pelayanan yang kurang baik atau 
negatif pada saat melayani pelanggan. 
3) Keluhan akibat pelayanan buruk 
Biasanya keluhan pelanggan karena hal-hal yang 
berhubungan dengan pelayanan tersebut yang buruk. 
4) Keluhan aneh 
Keluhan yang aneh adalah keluhan pelanggan yang dimata 
petugas merupakan keluhan yang tidak wajar. 
 
 
B. Penelitian yang Relevan 
1.  Eldwin Dwi Sugito (2009) dalam skripsinya yang berjudul Pelaksanaan 
Peran Humas di Baitul Maal Wa Tamwil (BMT) Al-Ikhlas Yogyakarta. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Humas BMT Al Ikhlas Yogyakarta 
berperan sangat strategis terutama dalam memperlancar alur komunikasi 
di internal perusahaan dari pimpinan kepada bawahan maupun sebaliknya 
agar tercipta komunikasi yang efektif dan efisien sesuai kebijakan yang 
telah dibuat serta membentuk brand image positif perusahaan melalui 
hubungan yang baik dan atau mutual (menguntungkan kedua belah pihak) 
dengan publik eksternal guna memperlancar tujuan perusahaan. Humas 
melaksanakan perannya berdasarkan rencana strategis (Renstra). Adanya 
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renstra diharapkan dapat mengawal jalannya program kerja agar lebih 
efisien dan efektif sesuai dengan kebijakan yang telah dibuat. Selain 
melakukan kontrol kerja dengan renstra, Humas juga melakukan evaluasi 
kerja setiap pekan dengan mengirimkan laporan kepada pimpinan dan 
evaluasi 6 bulan sekali bersamaan dengan evaluasi kerja setiap lini di 
perusahaan. 
2.  Hasanudin (2007) dalam skripsinya yang berjudul Peran Hubungan 
Masyarakat (Humas) Dalam Rangka Menjaga Dan Meningkatkan Citra 
Positif di DPC PDI Perjuangan Kabupaten Sleman. Hasil penelitian 
tersebut menunjukkan bahwa humas berperan sebagai komunikator dan 
mediator untuk membantu pihak manajemen partai dalam hal untuk 
mendengar apa yang diinginkan dan apa yang diharapkan oleh publik dari 
DPC PDI Perjuangan Kabupaten Sleman, sekaligus harus mampu 
menjelaskan keinginan, kebijakan dan harapan organisasi pada publik. 
Sasaran humas dalam rangka menjaga dan meningkatkan citra positif di 
DPC PDI Perjuangan Kabupaten Sleman membina hubungan baik dengan 
dengan publik intern yaitu kader-kader atau pengurus partai. Sedangkan 
publik ektern yaitu dengan komunitas lokal adalah masyarakat sekitar 
DPC PDI Perjuangan Kabupaten Sleman dan membina hubungan baik 






C. Kerangka Pikir 
Masyarakat wilayah kota Yogyakarta memerlukan air bersih untuk 
mendukung aktivitas mereka sehari-hari, namun persedian air bersih  mulai 
berkurang karena sumber dayanya yang terbatas. Untuk  menjangkau 
kebutuhan air bersih tersebut, masyarakat sekitar wilayah kota Yogyakarta 
menggunakan jasa penyedia air bersih, sehat, dan layak konsumsi yang 
dikelola oleh penyelenggara perusahaan pengelola air bersih di kota 
Yogyakarta. 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta Yogyakarta 
merupakan perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan jasa pengelolan air 
bersih dan sehat. Keberadaan perusahaan ini telah lama memenuhi kebutuhan 
pelanggan atau konsumen yang membutuhkan ketersediaan air bersih dan 
sehat di beberapa wilayah kota Yogyakarta. Untuk memenuhi segala 
pelayanan kebutuhan dan informasi kepada pelanggan, pihak PDAM 
Tirtamarta mengerahkan Humas sebagai bagian yang mengatur alur informasi 
berbagai peraturan dari perusahaan kepada publik (masyarakat). 
Humas adalah keseluruhan upaya yang dilangsungkan secara 
terencana dan berkesinambungan dalam rangka menciptakan dan memelihara 
niat baik dan saling pengertian antara suatu organisasi dengan segenap 
khalayaknya. Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta memiliki kedudukan 
paling bawah (lower) dilihat dari tingkatan struktur organisasinya yang 
berada langsung di bawah Kepala Bagian Langganan sehingga pekerjaan dan 
tanggung jawab petugas humas langsung berurusan dengan pelanggan.  
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Sebagai pihak yang menjadi corong perusahaan, humas di PDAM 
Tirtamarta harus memberikan keseluruhan informasi atau pesan dari 
perusahaan secara jelas, tepat, dan lengkap serta mengantisipasi permasalahan 
seperti pengaduan yang datang dari pelanggan. Agar dapat mengetahui 
sampai sejauh mana peran humas menjalankan tugasnya, hal tersebut dapat 
dilihat dari tiga variabel peran humas yang utama yaitu sebagai komunikator, 
membina relationship (hubungan) dan sebagai back up management agar 
tujuan yang dimaksud yaitu untuk mengetahui sampai sejauh mana pelayanan 
yang diberikan oleh pihak  humas yang berkualitas dan dapat memberikan 










































kebutuhan air bersih dan 
sehat untuk masyarakat 
Menunjuk Humas untuk 
memberikan pelayanan 



















D. Pertanyaan Penelitian 
Untuk memperoleh analisis data yang akurat, disusun beberapa 
pertanyaan penelitian sebagai berikut: 
1.  Bagaimana peran humas dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
a. Peran humas sebagai komunikator 
b. Peran humas dalam membina relationship (hubungan) 
c. Peran humas sebagai back up management 
2.  Apakah hambatan yang dialami humas dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
3.  Apakah upaya yang dilakukan humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 











A. Desain Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan 
pendekatan metode kualitatif. Metode kualitatif adalah metode penelitian 
yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alami yang tidak 
berusaha untuk mencari pengaruh variabel tertentu terhadap variabel yang 
lain di mana peneliti adalah sebagai instrumen kunci. Penelitian yang 
dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau 
lebih (independen) tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan satu 
variabel dengan variabel yang lain. Jadi pada penelitian ini bermaksud untuk 
menggambarkan fakta serta keterangan-keterangan yang diketahui tanpa 
mengadakan perlakuan khusus terhadap data-data penelitian yang didapat. 
 
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
1.  Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Perusahaan Daerah Minum Air (PDAM) 
Tirtamarta Jalan Wolter Mongonsidi Nomor 3 Yogyakarta. 
2.  Waktu Penelitian 





C. Definisi Operasional 
1.  Hubungan masyarakat (humas) adalah keseluruhan upaya yang 
dilangsungkan secara terencana dan berkesinambungan dalam rangka 
menciptakan dan memelihara niat baik dan saling pengertian antara suatu 
organisasi dengan segenap khalayaknya. Jadi humas adalah suatu 
rangkaian kegiatan yang diorganisasikan sedemikian rupa sebagai suatu 
rangkaian program terpadu, dan semuanya itu berlangsung secara 
berkesinambungan dan teratur. Kegiatan humas sama sekali tidak dapat 
dilakukan secara sembarangan atau mendadak.  
2.  Pelayanan prima adalah merupakan pelayanan yang dilakukan dengan 
memperhatikan kualitas pelayanan yang baik, memberikan pelayanan 
optimal, dan  pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan 
pelanggan.  
3.  Pelanggan adalah orang atau instansi/lembaga yang membeli barang/jasa 
secara rutin atau berulang-ulang, karena barang/jasa yang dibeli 
mempunyai manfaat. 
 
D. Subjek Penelitian 
Subjek penelitian merupakan orang-orang yang terlibat langsung dalam 
kegiatan kehumasan yang ada di PDAM Tirtamarta Yogyakarta. Subjek 
penelitian terdiri dari Petugas Humas, Koordinator Humas, dan Kepala 
Bagian Langganan. Subjek penelitian ini yang akan diambil data dan 
keterangan maupun informasi untuk keperluan penelitan. 
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E. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan beberapa teknik 
agar memperoleh data yang lengkap. Adapun teknik-teknik yang digunakan 
sebagai berikut. 
1. Observasi 
Merupakan kegiatan pengamatan dan pencatatan sistemik terhadap 
gejala yang terjadi di lapangan. Observasi dalam penelitian ini adalah 
observasi non partisipatif yaitu mengadakan pengamatan terhadap 
kelompok yang diamati tanpa ikut menjadi anggota dalam kelompok. 
2. Wawancara 
Wawancara dalam penelitian ini berusaha menggali data dan 
informasi keterangan, penjelasan dari informasi penelitian. Wawancara 
dilakukan dengan menggunakan pedoman wawancara yang memuat 
permasalahan pokok dalam penelitian. Sedangkan teknik wawancara yang 
digunakan adalah bebas terpimpin, yaitu cara mengajukan pertanyaan 
dikemukakan secara bebas, artinya kalimat tidak terpaku pada pedoman 
wawancara tentang masalah-masalah pokok penelitian, kemudian dapat 
diperdalam dan dikembangkan sesuai dengan kondisi lapangan. Pedoman 
wawancara digunakan sebagai pengontrol agar tidak terjadi penyimpangan 
masalah yang akan diteliti. Wawancara dilakukan dengan pihak-pihak 
yang diyakini mempunyai informasi yang dapat dipercaya tentang peran 
humas dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Pihak-pihak 
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tersebut adalah bagian Humas atau orang yang berwenang dalam masalah 
yang akan diteliti. 
3.  Dokumentasi 
Pengumpulan data dengan dokumentasi akan dilakukan peneliti 
sejak peneliti berada di lapangan. Metode ini digunakan untuk 
memperkuat data dari hasil wawancara. Dokumentasi tersebut antara lain 
berupa struktur organisasi, peta atau lokasi, sejarah kantor dan 
perkembangannya. 
 
F. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini dibagi 
menjadi beberapa tahapan. Adapun tahap-tahap analisis menjadi tiga langkah, 
yaitu: 
1. Reduksi data 
Adalah proses pemulihan, pemusatan, perhatian kepada 
penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasikan dari data kasar yang 
muncul pada catatan tertulis di lapangan. Reduksi data adalah bentuk 
analisis yang menajamkan, menggolongkan, mengarahkan, membuang 
yang tidak perlu dan mengorganisasikan data dengan cara sedemikian rupa 
sehingga bisa ditarik kesimpulan akhir. 
2. Penyajian Data 
Penyajian data ini dibatasi sebagai sekumpulan informasi tersusun 
yang memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan 
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pengambilan tindakan. Dalam penyajian data cenderung kognitif manusia 
adalah menyederhanakan informasi yang komplek ke dalam kesatuan yang 
mudah dipahami. Penyajian ini dapat dilakukan dengan menyusun matriks, 
grafik atau bagian untuk menggabungkan informasi sehingga mencapai 
analisis kualitatif yang valid. 
3. Penarikan Kesimpulan 
Pada penarikan kesimpulan, peneliti dari awal mengumpulkan data 
dan mencari arti data yang di kumpulkan, setelah data disajikan. Peneliti 
dapat memberikan makna, tafsiran, argument membandingkan data dan 
mencari hubungan antara satu  komponen dengan komponen lain. 
 
G. Teknik Keabsahan Data 
Dalam penelitian ini teknik keabsahan data yang digunakan adalah 
triangulasi. Teknik triangulasi yang digunakan adalah teknik triangulasi 
sumber dan metode. Teknik triangulasi sumber dilakukan dengan cara 
membandingkan data yang diperoleh melalui wawancara dengan subjek 
peneltian yaitu dari Petugas Humas, Koordinator Humas, dan Kepala Bagian 
Langganan. Sedangkan triangulasi metode merupakan cara membandingkan 
data yang diperoleh melalui wawancara, observasi dengan dokumentasi. Hal 





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
1.  Gambaran Umum PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta Yogyakarta 
didirikan pertama kali sekitar tahun 1925 oleh pemerintah Belanda. Pada 
awal pendiriannya PDAM Tirtamarta memiliki nama Hoodrink 
Waterleiding Bedrif. Sumber air minum yang pertama dimiliki adalah 
sumber air Karanggayam dengan debit air 20 Lt/detik. Dalam 
perkembangannya dibangun tiga sumber daya air lainnya yaitu sumber air 
Umbul Lanang dengan debit air 100 Lt/detik, Sumur Besi I dan Sumur 
Besi II dengan debit air 55 Lt/detik. 
Pada periode zaman Jepang antara tahun 1942-1945, perusahaan 
ini diganti namanya menjadi Tepas Tirta Marta dengan pimpinan Bapak 
KRT. Ir. Mertonegoro. Setelah Indonesia merdeka pada tahun 1945, 
Tepas Tirta Marta diambil alih oleh Pemerintah DIY, dimana status dan 
namanya diubah menjadi Jawatan Air Minum Daerah Istimewa 
Yogyakarta. Pada waktu itu dibangun sumur Heuvel di daerah Karyen 
(Kentungan Utara) dengan debit air 18 Lt/detik. Pada tahun 1952 Jawatan 
Air Minum DIY diserahkan kepada Pemerintah Kotapraja Yogyakarta 
dan namya diubah menjadi menjadi Dinas Perusahaan Air Minum 
Kotapraja Yogyakarta, yang dipimpin oleh Bapak KRT. Tirtoprojo. 
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Tahun 1954-1956 dengan biaya pemerintah pusat dibangun bak 
pengumpul air di desa Candi untuk menampung air dari Sumur Besi I dan 
Sumur Besi II. Bersama dengan itu pula dibuat sumur pompa Gemawang 
di dekat sungai Code dengan debit air yang dihasilkan sebanyak 10 
Lt/detik, sehingga kapasitas produksi bertambah menjadi 73 Lt/detik. 
Pada tanggal 1 Agustus 1969 Walikota memutuskan untuk 
mengubah status dari Dinas Perusahaan Air Minum menjadi Perusahaan 
Jawatan Air Minum dengan nama Tirtamarta sesuai Instruksi Presiden 
Nomor 17 Tahun 1967 dan secara resmi berstatus sebagai perusahaan 
berdasarkan Peraturan Daerah Nomor 6 Tahun 1970 tanggal 7 Agustus 
1970. 
Tanggal 19 Juni 1976 sesuai Peraturan Daerah Kotamadya Daerah 
Tingkat II Yogyakarta Nomor 3 Tahun 1976 status Perusahaan Jawatan 
diubah menjadi Perusahaan Daerah Air Minum Tirtamarta. Atas bantuan 
dari pemerintah pusat dalam bentuk proyek PELITA, maka dibuatlah 
sumur dalam (deep well) di daerah Blambangan dan Winongo yang mulai 
dioperasikan pada tahun 1977 dengan kapasitas produksi menjadi 180 
Lt/detik dimusim kemarau sampai dengan 200 Lt/detik dimusim 
penghujan, dengan ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan air 






a. Visi dan Misi PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Visi  :  
Menjadikan PDAM Tirtamarta Yogyakarta yang unggul, profesional 
dan mandiri 
Misi : 
1) Meningkatkan kemampuan keterampilan sumber daya manusia 
melalui pendidikan dan latihan secara profesional. 
2) Menyediakan air minum yang bermutu. 
3) Memberikan pelayanan kepada pelanggan dan calon pelanggan 
secara profesional. 
4) Menambah jumlah pelanggan disesuaikan dengan kemampuan 
produksi air baku. 
5) Pengelolaan perusahaan secara efektif. 
 
b. Lokasi PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta berkedudukan dan berkantor 
pusat di Jalan Wolter Mongonsidi Nomor 3 Yogyakarta. Seluruh 
kegiatan operasional yang bersifat non produksi dan pelayanan kepada 
pelanggan dilakukan di kantor pusat. Sedangkan untuk kegiatan 
produksi air minum dilaksanakan pada sumber-sumber air yang 
berada pada beberapa lokasi yaitu sumber air Umbul Lanang, Sumur 
Besi I dan Sumur Besi II, Sumur Kayen, Reservoir Gemawang, Sumur 
Blambangan dan Winongo serta pompa air di sungai Code. 
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c. Personalia Perusahaan 
Berdasarkan data yang diperoleh saat penelitian, jumlah 
karyawan PDAM Tirtamarta Yogyakarta per 30 Juni 2014 sebanyak 
239 orang terdiri dari Direksi sebanyak 3 orang, Karyawan Tetap 
sebanyak 175 orang, Calon Pegawai sebanyak 9 orang dan Tenaga 
Kontrak (TK) sebanyak 52 orang. Pegawai PDAM Tirtamarta 
berstatus sebagai pegawai negeri sipil daerah. Pengertian dari Pegawai 
Negeri berdasarkan Undang-Undang RI Nomor 8 Tahun 1974 tentang 
pokok-pokok kepegawaian adalah mereka yang setelah memenuhi 
syarat-syarat yang ditentukan dalam peraturan perundang-undangan 
yang berlaku, diangkat oleh pejabat yang bewenang dan diserahi tugas 
dalam suatu jabatan Negeri atau diserahi tugas Negara lainnya yang 
ditetapkan berdaskan sesuatu perundang-undangan dan digaji menurut 
peraturan perundang-undangan yang berlaku.  
 
d. Struktur Organisasi PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Struktur organisasi dan Tata Kerja PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta ditetapkan dengan Surat Keputusan Walikota Yogyakarta 
Nomor: 162/KD/1987 tanggal 3 Sepetember 1987 dengan penjelasan 
sebagai berikut: 
1) Kepala Daerah, yang dimaksud sebagai Kepala Daerah adalah 
Walikotamadya Kepala Daerah Tingkat II Yogyakarta. 
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2) Badan Pengawas, yang dimaksud sebagai Badan Pengawas adalah 
sebuah badan yang dibentuk oleh pemerintahan untuk mengawasi 
kinerja perusahaan. 
3) Direksi, yang dimaksud Direksi adalah pejabat perusahaan yang 
memimpin kegiatan sehari-hari. Direksi terdiri dari Direktur 
Utama, Direktur Bidang Teknik, dan Direktur Bidang Umum. 
4) Satuan Pengawasan Intern, yang dimaksud sebagai Satuan 
Pengawasan Intern adalah sebuah departemen dalam perusahaan 
yang bertugas untuk mengawasi kinerja perusahaan. Satuan 
Pengawasan Intern terdiri dari Pengawasan Intern Bidang Teknik 
dan Pengawasan Intern Bidang Umum. 
5) Bagian yang dimaksud sebagai bagian dalam perusahaan adalah 
departemen-departemen yang dibentuk untuk melakukan kegiatan-
kegiatan operasional perusahaan. Bagian dalam perusahaan terdiri 
dari Bagian Perencanaan Teknik, Bagian Produksi, Bagian 
Distribusi, Bagian Umum, Bagian Keuangan, dan Bagian 
Langganan. 
Susunan Direksi PDAM Tirtamarta Yogyakarta pada tahun 2014 
adalah sebagai berikut: 
1) Direktur Utama  : Dwi Agus Triwidodo, S.T., M.M. 
2) Direktur Bidang Teknik : Setiawan Budianto, S.H., M.M. 
3) Direktur Bidang Umum : Drs. Humanyuri, M.M. 
43 
 
Direktur Utama diangkat berdasarkan Surat Keputusan Walikota 
Yogyakarta Nomor: 218/KEP/Tahun 2012 tanggal 29 Mei 2012 
dengan masa jabatan 2012-2016. Sedangkan Direktur Bidang Teknik 
diangkat berdasarkan Surat Keputusan Walikota Yogyakarta Nomor: 
218/KEP/Tahun 2012 tanggal 29 Mei 2012 dengan masa jabatan 
2012-2106. Untuk Direktur Bidang Umum masa jabatan berakhir pada 
tanggal 10 November 2013 dan sudah dibentuk formasi di akhir bulan 
Juni 2014. Sementara itu Dewan Pengawas PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta Masa Jabatan 2013-2016 ditetapkan dalam Surat 
Keputusan Walikota Yogyakarta Nomor: 520/KEP/Tahun 2013 
tanggal 9 September 2013 dengan susunan sebagai berikut: 
1) Ketua Merangkap Anggota : Ir. Aman Yuriadijaya, M.M. 
2) Anggota   : Ir. Bayudono, M.Sc. 
Kegiatan operasional di PDAM Tirtamarta dipimpin oleh 
seorang Direktur Utama yang bertanggung jawab langsung kepada 
Kepala Daerah. Direktur Utama dibantu olah Direktur operasional 
yaitu, Direktur Bidang Teknik dan Direktur Bidang Umum. Masing-
masing direktur membawahi bagian-bagian. Direktur Bidang Teknik 
membawahi bagian-bagian yaitu Bagian Perencanaan Teknik, Bagian 
Produksi, dan Bagian Distribusi. Sedangkan Direktur Bidang Umum 
membawahi bagian-bagian yaitu: Bagian Umum, Bagian Keuangan, 
dan Bagian Langganan. 
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Berikut uraian tugas dan tanggung jawab dari masing-masing 
Direktur dan Bagian dalam struktur organisasi PDAM Tirtamarta, 
diantaranya: 
1) Direktur Utama  
Direktur Utama mempunyai tugas sebagai berikut: 
a) Melaksanakan pengurusan dan pembinaan perusahaan sesuai 
dengan kebijakan Kepala Daerah. 
b) Mewakili perusahaan di dalam dan di luar pengadilan. 
c) Mempersiapkan dan menetapkan rencana kegiatan perusahaan 
untuk dimintakan pengesahan kepada Kepala Daerah. 
d) Mengangkat dan memberhentikan pegawai perusahaan sesuai 
dengan peraturan kepegawaian yang berlaku. 
e) Melaksanakan pembinaan pegawai perusahaan untuk 
menciptakan suasana kerja yang menunjang tujuan perusahaan. 
f) Mengadakan penilaian dan evaluasi terhadap efisiensi serta 
efektifitas dan aktivitas perusahaan. 
g) Memberikan laporan berkala perhitungan hasil usaha dan 
kegiatan perusahaan kepada Kepala Daerah. 
h) Membina kerjasama yang baik dengan instansi lainnya. 
i) Menetapkan peraturan-peraturan mengenai tata tertib dan cara 
menjalankan perusahaan. 
j) Melaksanakan tugas-tugas yang diberikan Kepala Daerah dan 
Peraturan Perundang-Undangan yang berlaku. 
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2) Direktur Bidang Teknik  
Direktur Bidang Teknik mempunyai tugas sebagai berikut: 
a) Melaksanakan pengurusan dan pembinaan di bidang teknik. 
b) Mengadakan evaluasi kegiatan dalam bidang teknik untuk 
mencapai efisiensi dan efektifitas kerja. 
c) Mengkoordinasi aktifitas bagian perencanaan teknik produksi 
bagian distribusi. 
d) Mengawasi semua kegiatan perencanaan teknik produksi dan 
distribusi. 
e) Memberikan petunjuk dan bimbingan terhadap semua kegiatan 
kerja di bidang teknik dan produksi dan distribusi. 
3) Direktur Bidang Umum  
Direktur Bidang Umum mempunyai tugas sebagai berikut: 
a) Mempersiapkan rencana perusahaan di bidang umum 
perusahaan, bagian keuangan dan langganan. 
b) Memberikan petunjuk dan bimbingan terhadap semua kegiatan 
kerja menyangkut pendapat dan pengelolaan barang-barang 
administrasi pegawai. 
c) Mengawasi semua kegiatan umum keuangan dan langganan. 
d) Mengadakan evaluasi kegiatan di bidang umum untuk 
mencapai efisiensi dan efektifitas serta pengadaan perbaikan 
dan penyempurnaan dalam perusahaan. 
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e) Memberikan laporan berkala di bidang umum kepada Direktur 
Utama. 
f) Melaksanakan tugas lain yang diberikan Direktur Utama. 
g) Memberi usul, saran, dan pertimbangan kepada Direktur. 
4) Bagian Perencanaan Teknik 
Bagian Perencanaan Teknik terdiri dari: 
a) Seksi Penelitian dan Pengembangan 
Seksi Penelitian dan Pengembangan mempunyai tugas sebagai 
berikut: 
- Mengadakan penelitian dan pengembangan tugas 
perusahaan. 
- Mengembangkan penelitian untuk mengembangkan 
teknologi. 
- Menyelenggarakan analisis teknik pemasaran. 
- Melaksanakan penelitian mengenai keikutsertaan 
perusahaan dalam menganalisis daerah pemasaran. 
- Memberikan laporan bulanan. 
- Mengawasi kegiatan atasan dalam pimpinannya. 
Seksi Penelitian dan Pengembangan terdiri dari: 
 Urusan Penelitian dan Pengembangan Transmisi Distribusi. 
 Urusan Penelitian dan Pengembangan Produksi Air. 




b) Seksi Perencanaan Teknik 
Seksi Perencanaan Teknik mempunyai tugas sebagai berikut: 
- Menyusun rencana kegiatan dalam seksinya untuk 
mendukung pelaksanaan rencana bagian perencanaan 
teknik. 
- Membantu menyusun program pendidikan dan latihan serta 
petunjuk teknis. 
- Menyelenggarakan arsip gambar konstruksi dan jaringan 
perpipaan. 
- Menyusun petunjuk teknis mengenai pelaksanaan pekerjaan 
konstruksi dan pengoperasian peralatan teknis. 
Seksi Perencanaan Teknik terdiri dari: 
 Urusan Perencanaan Instalasi Umum 
 Urusan Perencanaan Instalasi Baru 
 Urusan Data dan Gambar 
c) Seksi Data dan Evaluasi 
Seksi Data dan Evaluasi mempunyai tugas sebagai berikut: 
- Menyusun rencana kegiatan dalam seksinya. 
- Menyelenggarakan pengumpulan dan penyajian data. 
- Pengkoordinasian kegiatan komputerisasi. 
- Mengkoordinasi kegiatan perpustakaan. 




Seksi Data dan Evaluasi terdiri dari: 
 Urusan Komputer 
 Urusan Data dan Pustaka 
 Urusan Evaluasi 
5) Bagian Produksi 
Secara keseluruhan Bagian Produksi mempunyai tugas sebagai 
berikut: 
a) Membantu Direktur Bidang Teknik dalam menyusun anggaran 
perusahaan yang menyangkut kegiatan bagiannya. 
b) Menyusun jadwal produksi untuk mencapai efisiensi dan 
efektifitas produksi air. 
c) Menyelenggarakan pengolahan air dan laboratorium untuk 
menghasilkan air minum sesuai dengan standar yang telah 
ditentukan. 
d) Merencanakan dan mengkoordinasikan kegiatan pemeliharaan 
dan perbaikan instalasi produksi lainnya. 
e) Menyelenggarakan penelitian dalam usaha untuk menemukan 
dan mengembangkan sumber air dan melaporkan hasilnya 
kepada Direksi. 
f) Menjamin kelancaran hubungan baik dengan instansi yang 
berhubungan dengan kegiatan produksi dan distribusi air 
minum. 
g) Mengkoordinasi penyusunan dan penyajian data produksi air. 
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h) Mengadakan evaluasi terhadap semua kegiatan di bidang 
produksi serta mengusulkan perbaikan/penyempurnaan kepada 
Direktur Bidang Teknik. 
i) Mengawasi kegiatan seksi-seksi yang dipimpinnya. 
j) Memberikan laporan bulanan, saran, pendapat dan 
pertimbangan kepada Direktur Bidang Teknik. 
k) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Direktur 
Bidang Teknik. 
Bagian Produksi terdiri dari: 
 Seksi Produksi I terdiri dari: 
- Urusan Bedog Winongo 
- Urusan Karanggayam 
- Urusan Ngaglik 
 Seksi Produksi II terdiri dari: 
- Urusan Reservoir Gemawang Kentungan 
- Urusan Jongkang Nandan Sumur Gemawang 
 Seksi Produksi III terdiri dari: 
- Urusan Kalikuning Padasan 
- Urusan Candi 
 Seksi Pemeliharaan Instalasi Produksi terdiri dari: 
- Urusan Laboratorium 
- Urusan Pemeliharaan Instalasi Perkompaan 
- Urusan Pemeliharaan Instalasi Pompa Listrik 
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6) Bagian Distribusi  
Secara keseluruhan Bagian Distribusi mempunyai tugas sebagai 
berikut: 
a) Membantu Direktur Bidang Teknik dalam menyusun usulan 
anggaran perusahaan yang menyangkut kegiatan bagiannya. 
b) Mengatur dan menjamin pendistribusian air minum kepada 
pelanggan serta menjamin kelancaran distribusi air ke 
pelanggan. 
c) Menyelenggarakan pengawasan dalam rangka pemasangan 
terhadap semua jaringan pipa transmisi dan distribusi. 
d) Menyelenggarakan pemeliharaan dan penggantian semua pipa 
jaringan air minum. 
e) Menyelenggarakan pemeliharaan pemasangan sambungan baru. 
f) Menyelenggarakan penggantian, pemindahan, pencabutan, dan 
perbaikan meter air. 
g) Menyelenggarakan pemeliharaan perawatan teknik. 
h) Mengadakan evaluasi terhadap semua kegiatan dalam bidang 
distribusi. 
i) Menyampaikan laporan bulanan, saran, pendapat, dan 
pertimbangan kepada Direktur Bidang Teknik. 
j) Mengawasi kegiatan seksi-seksi yang dipimpinnya. 




Bagian Distribusi terdiri dari: 
 Seksi Transaksi dan Distribusi terdiri dari: 
- Urusan Pemasangan Instalasi Transaksi dan Distribusi 
- Urusan Pemasangan Instalasi Sambungan Baru 
- Urusan Distribusi dan Pelayanan Gangguan 
 Seksi Pemeliharaan Instalasi Transaksi dan Distribusi terdiri 
dari: 
- Urusan Pemeliharaan Instalasi Transaksi dan Distribusi 
- Urusan Pemeliharaan hydrant af suluiter 
- Urusan Pemeliharaan Meter Air 
 Seksi Peralatan Teknik terdiri dari: 
- Urusan Bengkel 
- Urusan Pemeliharaan Peralatan Teknik 
- Urusan Pengetasan Pengujian Peralatan Teknik 
7) Bagian Umum 
Bagian Umum mempunyai tugas sebagai berikut: 
- Membantu Direktur Bidang Umum dalam menyusun anggaran 
perusahaan yang menyangkut kegiatan bagiannya. 
- Menyelenggarakan kegiatan-kegiatan di bidang ketatausahaan 
dan kesekretariatan. 
- Menyelenggarakan kegiatan-kegiatan di bidang 




- Menyelenggarakan rapat-rapat dan penerimaan tamu. 
- Mengawasi kegiatan seksi-seksi yang dipimpinnya. 
- Melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh Direktur 
Bidang Umum. 
Bagian Umum terdiri dari: 
a) Seksi Perbekalan,  
Seksi Perbekelan mempunyai tugas: 
- Menyelenggarakan pengadaan, penerimaan, dan 
penyimpanan barang-barang baik peralatan kantor maupun 
peralatan teknik. 
- Mengadakan penilaian terhadap suplier yang melayani 
perusahaan. 
Seksi Perbekalan terdiri dari: 
 Urusan Pembelian 
 Urusan Gudang 
 Urusan Inventaris 
b) Seksi Umum 
Seksi Umum mempunyai tugas: 
- Menyusun rencana kegiatan untuk mendukung rencana 
pada umumnya. 
- Mengatur kegiatan bidang tata usaha dan kesejahteraan. 
Seksi Umum terdiri dari: 
 Urusan Tata Usaha 
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 Urusan Rumah Tangga 
 Urusan Keamanan 
c) Seksi Personalia 
Seksi Personalia mempunyai tugas: 
- Mengatur penyajian dan kesejahteraan pegawai perusahaan. 
- Mengatur pembuatan daftar penilaian dan pelaksanaan 
pekerjaan (DP3). 
- Mengatur usulan gaji berkala, kenaikan pangkat dan mutasi 
pegawai perusahaan. 
- Menyusun statistik pegawai dan urusan kepangkatan. 
- Mengatur pelaksanaan cuti pegawai. 
- Mengadakan evaluasi secara berkala terhadap kuantitas dan 
kualitas pegawai. 
- Menyelenggarakan pembinaan dan pendidikan pegawai 
perusahaan. 
- Mengadakan evaluasi terhadap organisasi dan administrasi 
perusahaan. 
- Memberikan laporan bulanan, saran, pendapat dan 
pertimbangan kepada Direktur Bidang Umum. 
Seksi Personalia terdiri dari: 
 Urusan Gaji 
 Urusan Pembinaan dan Pengembangan 
 Urusan Mutasi dan Promosi 
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8) Bagian Keuangan 
Secara keseluruhan Bagian Keuangan mempunyai tugas sebagai 
berikut: 
a) Membantu Direktur Bidang Umum dalam menyusun anggaran 
perusahaan. 
b) Melaksanakan pembukuan perusahaan sesuai dengan sistem 
pembukuan yang dipakai serta menyajikan laporan keuangan 
yang sistematik, benar, dan tepat waktu. 
c) Menerima, menghitung dan mencatat semua hasil penerimaan 
pada setiap harinya dan menyetor hasil penerimaan tersebut 
kepada bank secepatnya. 
d) Memeriksa semua transaksi pembayaran baik yang melalui kas 
(dana kerja) maupun bank yang ditunjuk oleh Kepala Daerah 
serta menjamin bahwa semua transaksi pembayaran tersebut 
telah memenuhi persyaratan. 
e) Memeriksa laporan keuangan perusahaan serta evaluasinya 
untuk dimintakan persetujuan kepada Direksi. 
f) Membantu Direksi dalam penyusunan laporan keuangan yang 
disampaikan kepada Kepala Daerah. 
g) Mengadakan evaluasi terhadap semua kegiatan dalam 
bidangnya. 




i) Mengawasi kegiatan seksi-seksi yang dipimpinnya. 
j) Memberikan laporan bulanan, saran, pendapat dan pertimbangan 
kepada Direktur Bidang Umum. 
k) Melaksanakan tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh Direktur 
Bidang Umum. 
Bagian Keuangan terdiri dari: 
 Seksi Kas terdiri dari: 
- Urusan Kas 
- Urusan Hutang/Piutang 
 Seksi Pembukuan 
- Urusan Akuntansi Keuangan 
- Urusan Akuntansi Biaya 
- Urusan Pembukuan Rekening 
 Seksi Perencanaan Keuangan 
- Urusan Anggaran 
- Urusan Evaluasi Anggaran 
- Urusan Perencanaan dan Evaluasi Proyek 
9) Bagian Langganan 
Bagian Langganan mempunyai tugas sebagai berikut: 
a) Membantu Direktur Utama dalam menyusun usulan anggaran 
perusahaan yang menyangkut kegiatan dalam usahanya. 
b) Menyelenggarakan pemasaran pelayanan langganan rekening 
dan menagih langganan rekening. 
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c) Menyelenggarakan tugas-tugas pengelolaan data langganan. 
d) Menjamin kelancaran hubungan langganan. 
Bagian langganan terdiri dari 
a) Seksi Langganan 
Seksi Langganan mempunyai tugas sebagai berikut: 
- Menyusun rencana kegiatan dalam seksinya untuk 
mendukung rencana kegiatan. 
- Mengatur tugas-tugas pelayanan langganan serta pengelolan 
data langganan. 
- Membina hubungan baik dengan pelanggan serta dengan 
masyarakat. 
- Mengadakan evaluasi terhadap semua kegiatan di seksi 
pelangganan. 
Seksi Langganan terdiri dari: 
 Seksi Pelanggan 
 Seksi Pengembangan Pelangganan 
 Seksi Humas 
b) Seksi Pembaca Meter 
Seksi Pembaca Meter mempunyai tugas sebagai berikut: 
- Menyusun rencana kegiatan dalam seksinya untuk 
mendukung pelaksanaan rencana bagian langganan. 
- Melaporkan adanya meter air yang tidak normal. 
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- Menyelenggarakan administrasi pemakaian air pada setiap 
bulannya. 
- Menyelenggarakan pelayanan pengaduan dari pelanggan. 
- Mengawasi kegiatan urusan yang dipimpinnya. 
Seksi Pembaca Meter terdiri dari: 
 Urusan Pembaca Meter 
 Urusan Pengaduan 
c) Seksi Pengihan 
Seksi Pengihan mempunyai tugas sebagai berikut: 
- Mengatur penagihan rekening air minum. 
- Mengusulkan pemutusan sambungan aliran air sesuai dengan 
peraturan yang berlaku. 
- Mengadakan evaluasi atas efisiensi penagihan rekening air. 
- Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh kepala 
bagian langganan. 
Seksi Penagihan terdiri dari: 
 Penagihan Pelanggan 
 Seksi Penagihan Pelanggan Instalasi 
 Seksi Penerimaan/Setoran 
10) Satuan Pengawasan Intern 
Satuan Pengawasan Intern adalah bagian yang bersifat 
independen dalam struktur organisasi perusahaan atau dalam 
istilah lain disebut juga audit internal. Satuan Pengawasan Intern 
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dipimpin oleh seorang Kepala Satuan Pengawasan Intern yang 
berada di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada 
Direktur Umum. Satuan Pengawasan Intern dibagi menjadi dua 
bagian yang melaksanakan tugas khusus pada bagian teknik dan 
umum yaitu Pengawasan Intern Bidang Teknik dan Pengawasan 
Intern Bidang Umum.  
a) Satuan Pengawasan Intern mempunyai tugas sebagai berikut: 
- Melaksanakan pengawasan intern terhadap seluruh aktivitas 
perusahaan. 
- Memberikan semua transaksi finansial perusahaan yang 
sudah dicatat dalam pembukuan. 
- Mengadakan pengawasan atas pelaksanaan anggaran 
perusahaan. 
- Membantu pelaksanaan pemeriksaan yang dilakukan oleh 
pihak luar. 
- Menyampaikan saran, pendapat dan pertimbangan kepada 
Direktur Utama. 
b) Pengawasan Intern Bidang Teknik mempunyai tugas sebagai 
berikut: 
- Melaksanakan pengawasan terhadap aktivitas perusahaan 
bidang teknik. 
- Melaksanakan pengawasan atas pelaksanaan anggaran 
perusahaan di bidang teknik. 
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- Pelaksanaan pengawasan konstruksi atas pekerjaan bidang 
teknik. 
- Membantu pelaksanaan pengawasan di bidang teknik. 
c) Pengawasan Intern Bidang Umum mempunyai tugas sebagai 
berikut: 
- Melaksanakan pengawasan aktivitas perusahaan di bidang 
umum. 
- Membantu pelaksanaan pengawasan di bidang umum yang 
dilakukan di luar. 
- Membantu penyusunan laporan tahunan yang disampaikan 
kepada Kepala Daerah. 
 
e. Segmen Pasar 
Segmen pasar atau masyarakat yang menjadi pelanggan dari PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta adalah sebagai berikut: 
1) Sosial 
a) Umum, yang termasuk dalam klasifikasi sosial umum adalah 
kran, kamar mandi, toilet, terminal air minum yang tidak 
dikomersilkan. 
b) Khusus, yang termasuk dalam klasifikasi sosial khusus adalah 
puskesmas, rumah sakit/klinik pemerintah, tempat ibadah, panti 
asuhan, yayasan sosial, sekolah negeri atau swasta (TK sampai 
dengan setingkat SMA). 
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2) Non Niaga 
a) Rumah tangga (A-1), adalah rumah tangga yang bangunan 
rumahnya belum permanen/semi permanen dan terletak di 
wilayah perkampungan yang jalannya hanya dapat dilalui 
kendaraan roda 2 (dua) dan 1 (satu) kendaraan roda 4 (empat). 
b) Rumah tangga (A-2), adalah rumah tangga yang bangunan 
rumahnya dengan klasifikasi bangunan rumah sederhana yang 
terletak dalam wilayah perkampungan/perkotaan. 
c) Rumah tangga (A-3), adalah rumah tangga dengan bangunan 
rumah sederhana yang sudah dikembangkan/ditingkatkan, 
rumah tangga yang bangunan rumahnya cukup bagus yang 
terletak dalam wilayah perkampungan/perkotaan, rumah tangga 
yang bangunan rumahnya terletak dalam lingkungan real estate. 
d) Rumah tangga B, adalah rumah tangga yang dipergunakan 
untuk melakukan kegiatan usaha/untuk mencari keuntungan. 
e) Instansi pemerintah, yang termasuk dalam klasifikasi ini adalah 
kantor pemerintah, kantor TNI/POLRI, sarana instalasi 
pemerintah, kolam renang umum milik pemerintah, sarana 








a) Niaga kecil, yang termasuk dalam klasifikasi ini adalah niaga 
yang diusahakan secara komersial dengan omzet antara Rp 
500.000,00 s.d. Rp 1.000.000,00 setiap harinya. 
b) Niaga besar, yang termasuk dalam klasifikasi ini adalah niaga 
yang diusahakan secara komersial dengan omzet di atas Rp 
1.000.000,00 setiap harinya. 
4) Industri  
a) Industri kecil, yang termasuk dalam klasifikasi ini adalah 
industri yang diusahakan secara komersial dengan omzet di 
bawah Rp 1.000.000,00 setiap harinya. 
b) Industri besar, yang termasuk dalam klasifikasi ini adalah 
industri yang diusahakan secara komersial dengan omzet di 
atas Rp 1.000.000,00 setiap harinya. 
5) Pusat Budaya 
a) Kraton Yogyakarta 









f. Perkembangan Jumlah Pelanggan 
Tabel 1. Perkembangan Jumlah Pelanggan Triwulan II Tahun 2014 
No  Bulan 












 Akhir TW 
I Th. 2014 
      
33.721 
1 April 25 8 33 66 101 (35) 33.689 
2 Mei 17 17 28 62 81 (19) 33.667 
3 Juni 15 23 28 66 88 (22) 33.645 
Jumlah  
Triwulan II 
57 48 89 194 270 (76) 33.645 
Sumber Data Bagian Langganan PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Jumlah pelanggan pada awal Triwulan II Tahun 2014 sebanyak 
33.721 pelanggan sedangkan pada akhir Triwulan II Tahun 2014 
sebanyak 33.645 pelanggan. Artinya adalah selama Triwulan II 
pelanggan berkurang sebanyak 76 pelanggan.  
Berkurangnya jumlah pelanggan tersebut bukan berarti tidak 
adanya tambahan dari pelanggan baru, akan tetapi karena pelanggan 
yang tutup lebih banyak daripada pelanggan baru dan juga disebabkan 
karena sumur komunal (Proyek Dinas Pekerjaan Umum). Dalam 
beberapa tahun terakhir diketahui bahwa permintaan sambungan baru 
terhadap PDAM berkurang. Penduduk lebih banyak menggunakan 
sumur pribadi untuk kebutuhan sehari-hari. 
Pelanggan baru dan buka kembali sebanyak 194 pelanggan, 
sedangkan pelanggan yang tutup sebanyak 270 pelanggan, sehingga 
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ada penurunan pelanggan sebanyak 76 pelanggan. Dari jumlah tutupan 
tersebut yang terbanyak adalah dikarenakan belum membayar rekening 
air. 
 
2.  Gambaran Umum Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta merupakan bagian yang 
termasuk dalam Seksi Urusan Pelanggan dan berkedudukan langsung di 
bawah Kepala Bagian Langganan. Pada struktur organisasinya disebut 
Urusan Hubungan Masyarakat setelah Urusan Pelanggan serta Urusan 
Pengembangan dan Pelanggan. Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
merupakan jalur utama bagi perusahaan karena menjadi pusat segala 
informasi yang berasal dari pelanggan ke perusahaan maupun sebaliknya. 
Setiap hari, humas menerima pengaduan dari pelanggan dan 
permasalahan pengaduan tersebut harus segera diselesaikan. Dari humas 
akan melaporkan pengaduan pelanggan tersebut ke bagian-bagian di 
perusahaan yang akan ditindaklanjuti sesuai masalahnya. Setiap harinya 
pada saat jam kerja yaitu jam 07.30-16.00 WIB, bagian humas di PDAM 
Tirtamarta menerima layanan pengaduan dari pelanggan berjumlah 30 
sampai 50 orang. Dengan banyaknya kedatangan pelanggan tersebut, 
petugas humas dituntut untuk dapat melayani pelanggan dengan baik. 
Pelanggan dapat menyampaikan pengaduan mereka kepada petugas 
humas. Selain itu, pelanggan dapat menanyakan informasi yang mereka 
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butuhkan. Petugas humas akan melayani pelanggan dan memberikan 
segala keterangan yang diperlukan. 
Susunan pengurus humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta terdiri 
dari 3 orang yaitu 2 orang petugas humas adalah Ibu Endang 
Ratnaningsih dan Bapak Oni Kurniawan serta 1 orang koordinator humas 
adalah Bapak Sri Buwono S.T. Urusan humas ini dibawahi oleh Kepala 
Bagian Langganan yaitu Bapak Bambang Riyanto S.E, M.M. Fasilitas 
yang terdapat di bagian humas adalah 1 unit komputer yang berisi 
database informasi pelanggan seperti nama, alamat, dan nomor rekening 
air serta 1 kendaraan bermotor untuk mendukung keperluan petugas 
humas yaitu ketika melakukan survei tempat yang akan dipasang jaringan 
pipa baru dari PDAM Tirtamarta Yogyakarta.  
 
a. Peran Humas Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Pelanggan di 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
1) Peran Humas Sebagai Komunikator 
Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta memiliki peran 
sebagai komunikator yaitu pihak yang membawa pesan, informasi, 
atau keterangan dari perusahaan kepada pelanggan maupun 
sebaliknya dari pelanggan ke perusahaan. Perihal-perihal umum 
dalam pesan yang disampaikan perusahaan kepada pelanggan 
melalui humas misalnya adalah peraturan berlangganan air di 
PDAM, beban pembayaran yang dikenakan bagi pelanggan serta 
65 
 
larangan-larangan yang harus diperhatikan pelanggan. Apabila 
pelanggan belum jelas tentang perihal-perihal berlanggan air, 
mereka dapat langsung datang ke kantor PDAM Tirtamarta. 
Pelanggan akan diarahkan untuk langsung datang ke bagian humas 
untuk mendapat informasi lebih lanjut.  
Selain itu sebagai pihak yang melaksanakan komunikasi dua 
arah (two way traffic communication) humas menyampaikan segala 
pengaduan, keluhan, atau komplain yang berasal dari pelanggan. 
Berdasarkan keterangan yang diberikan koordinator humas, 
pengaduan yang disampaikan pelanggan sebagian besar adalah 
permasalahan teknis seperti pipa jawatan bocor, pipa persil bocor 
kopling bocor, stop kran rusak, water mater rusak dan kopling 
bocor serta air kotor dan tidak mengalir. Pengaduan pelanggan ini 
merupakan informasi yang diterima humas untuk disampaikan ke 
bagian-bagian di perusahaan sesuai dengan permasalahan yang 
datang dari pelanggan. Contohnya pelanggan yang menanyakan 
aliran air dari tempat tinggalnya tidak mengalir maka petugas 
humas akan menghubungi Bagian Distribusi. Apabila pelanggan 
menanyakan pipa dari PDAM belum dipasang padahal sudah 
membayarnya maka petugas humas akan menanyakan Bagian 
Perencanaan Teknik. Kemudian pelanggan yang menanyakan tarif 
yang dikenakan untuk pemakaian air PDAM maka petugas humas 
akan menanyakan ke Bagian Keuangan. 
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Selain melayani pengaduan pelanggan, petugas humas 
memiliki tugas untuk melayani calon pelanggan baru. Pelanggan 
yang datang ke humas dan menanyakan informasi persyaratan 
menjadi calon pelanggan baru harus melengkapi ketentuan yang 
diberikan oleh PDAM Tirtamarta. Petugas humas akan meminta 
pelanggan tersebut untuk mengisi formulir yang telah disediakan 
oleh petugas humas, kemudian pelanggan akan diminta melegalisir 
melalui cap pengesahan oleh Ketua RT dan RW serta fotokopi 
identitas seperti KTP/SIM. Petugas humas akan menjelaskan 
kepada calon pelanggan tersebut mengenai pembayaran uang 
penyambungan baru dengan biaya yang telah ditetapkan dan 
pelanggan harus menaati tata tertib yang berlaku di PDAM 
Tirtamarta. Sebagai pihak yang ditunjuk untuk menjadi 
komunikator perusahaan, humas di PDAM Tirtamarta juga 
memberikan segala informasi yang dibutuhkan. Pelanggan dapat 
menghubungi PDAM Tirtamarta melalui telepon yang langsung 
diterima pihak humas atau mengunjungi ke humas langsung 
apabila membutuhkan keterangan-keterangan yang ingin diminta. 
Kegiatan lain yang dilakukan oleh pihak humas di PDAM 
Tirtamarta selain memberikan pelayanan kepada pelanggan adalah 
melakukan sosialisasi kepada masyarakat. Sosialisasi ini 
merupakan rencana yang disusun oleh Kepala Bagian Langganan 
dan terbagi menjadi dua bagian yaitu sosialisasi pengembangan 
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pelanggan dan sosialisasi tentang teknik pemasangan pipa air. 
Untuk sosialisasi pengembangan pelanggan, Kepala Bagian 
Langganan bersama satu orang personil dari bagian humas dan 
mengikutsertakan beberapa personil dari bagian-bagian yang 
terkait seperti Bagian Distribusi dan Bagian Produksi. Sedangkan 
sosialisasi mengenai pemasangan pipa bagi pelanggan 
dilaksanakan oleh Kepala Bagian Langganan beserta beberapa 
personil dari  Bagian Perencanaan Teknik. 
 
2) Peran Humas Dalam Membina Relationship 
Membina hubungan (relationship) baik antara perusahaan 
dengan konsumen/pemakai air diterapkan dalam pelayanan yang 
diberikan antara PDAM Tirtamarta dengan pelanggan. PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta merupakan perusahaan yang memberikan 
pelayanan lebih kepada pelayanan yang bersifat teknis. Hal ini 
dikarenakan pengaduan yang datang dari pelanggan lebih banyak 
mengenai permasalahan teknis. Pengambilan keputusan yang 
bersifat crucial (penting sekali) mengenai permasalahan teknis 
akan ditindaklanjuti langsung oleh Direktur Bidang Teknik. Untuk 
meminimalisir pengaduan pelanggan yang melampaui batas 
kemampuan PDAM Tirtamarta dalam menanganinya, Direktur 
Bidang Teknik membuka layanan SMS dan telepon 24 jam bagi 
pelanggan yang harus segera diselesaikan permasalahannya karena 
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Direktur Bidang Teknik juga ikut terjun ke lapangan untuk 
meninjau permasalahan serta berkoordinasi bersama bagian-bagian 
yang terkait.  
PDAM Tirtamarta sebagai perusahaan yang melayani 
masyarakat di bidang jasa penyedia air bersih dan sehat juga 
sebagai instansi yang membantu Pemerintah Kota Yogyakarta, 
mempunyai beberapa program untuk mengembangkan pelayanan. 
Program pengembangan pelayanan ini juga merupakan serangkaian 
usaha untuk dapat memberikan pelayanan optimal bagi pelanggan. 
Program pengembangan pelayanan tersebut diantaranya sebagai 
berikut: 
a) Menerapkan Program  3K (Kualitas, Kuantitas, dan 
Kontinuitas) 
- Program 3K (Kualitas) yaitu bertujuan untuk memberikan 
kualitas air bersih, sehat, dan air siap minum yang sudah 
terinstalasi atau terpasang jaringan pipa dari PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta contohnya di Pasar Aneka Satwa 
dan Tanaman Hias Yogyakarta (PASTY).  
- Program 3K (Kuantitas) memiliki tujuan untuk dapat 
mencukupi kebutuhan air bersih setiap harinya bagi 
pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta sehingga 
perusahaan dapat memasok jumlah air bersih sesuai 
keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
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- Program 3K (Kontinuitas) merupakan program 
keberlanjutan untuk memeriksa apakah air bersih dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta layak di konsumsi atau tidak 
oleh pelanggan. Dalam hal ini air dari PDAM Tirtamarta 
diperiksa secara rutin oleh Balai Teknik Kesehatan 
Lingkungan (BTKL) Dinas Kesehatan Kota Yogyakarta 
untuk memenuhi kelayakan air bersih dan siap minum 
sesuai Peraturan Menteri Kesehatan. 
b) Flushing 
Setiap satu minggu sekali, PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
melakukan flushing atau pekerjaan rutin yang dilakukan sekali 
dalam sepekan untuk membersihkan jalur pipa-pipa di 
beberapa titik tertentu di sekitar wilayah kota Yogyakarta. 
Tujuan dari pembersihan jalur pipa-pipa tersebut adalah karena 
adanya endapan kotoran yang membuat aliran air ke tempat-
tempat pelanggan menjadi keruh. Dari pihak PDAM Tirtamarta 
telah memberitahukan kepada pelanggan melalui media massa 
baik di koran atau radio wilayah Yogyakarta dua hari sebelum 
dilakukan flushing. Waktu dilakukannya pembersihan yaitu 
pada malam hari sekitar jam 00.00 – 02.00 dini hari dan 





c) Bekerjasama dengan Pihak Ketiga 
- Media Massa  
Masyarakat umum sebagai pelanggan air bersih dan 
sehat di PDAM Tirtamarta dapat mengetahui informasi 
perusahaan melalui media massa. Media yang digunakan 
untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan, dalam 
hal ini PDAM Tirtamarta bekerja sama dengan media cetak 
Surat Kabar Harian (SKH) seperti Kedaulatan Rakyat, 
Bernas Jogja, Tribun dan Radar Jogja. Dari pihak internal 
PDAM Tirtamarta sendiri memiliki majalah yang hanya 
beredar di lingkup internal PDAM saja yaitu Majalah 
PERPAMSI (Persatuan Perusahaan Air Minum Seluruh 
Indonesia). Sedangkan media elektronik yaitu radio, seperti 
Retdjo Buntung FM,  Radio Republik Indonesia (RRI) dan 
Unisi FM. Media lain yang digunakan untuk 
menyampaikan informasi kepada pelanggan yang terdapat 
di humas PDAM Tirtamarta Yogyakarta ialah berupa 
brosur.  
- Pelayanan Pembayaran 
Tagihan pembayaran rekening air di PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta dapat dilakukan tidak hanya di 
kantor PDAM saja. Untuk mempermudah pelanggan dalam 
pelayanan pembayaran rekening air, PDAM Tirtamarta 
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Yogyakarta bekerja sama dengan Bank Rakyat Indonesia 
(BRI) dan Bank Pembangunan Daerah Daerah Istimewa 
Yogyakarta (BPD DIY) untuk melakukan pembayaran 
secara online menggunakan Automatic Teller Machine 
(ATM) dan pembayaran yang dapat dilakukan melalui 
Kantor Pos seluruh Indonesia.  
- Penambahan Jumlah Air Baku 
Sumber air baku yang digunakan PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta adalah mata air sumur dangkal, sumur dalam 
dan air permukaan dengan tingkat pemanfaatan yang sudah 
maksimal. Selain itu tidak terdapat sumber air yang 
berpotensi digunakan sebagai sumber air baku. Upaya yang 
dilakukan PDAM Tirtamarta untuk menjamin ketersedian 
air baku adalah dengan adanya Program Sistem Pelayanan 
Air Minum (SPAM) Regional dari Pemerintah Pusat Dirjen 
Cipta Karya Kementerian Pekerjaan Umum melalui Satuan 
Kerja (Satker) Propinsi DIY untuk memanfaatkan aliran 
sungai Kaliprogro guna memenuhi kebutuhan suplai air di 
wilayah Kota Yogyakarta dengan bantuan ± 150 liter/detik. 
- Kerjasama dengan Pemerintah dan Swasta 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta melaksanakan 
perjanjian kerjasama dengan Kejaksaan Negeri Kota 
Yogyakarta dalam hal penagihan piutang rekening air 
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selanjutnya dengan PT. Avanta Gemilang dalam hal tenaga 
outsourching.  
d) Pelayanan Air Siap Minum 
Masyarakat umum dapat menikmati fasilitas air siap 
minum di tempat-tempat yang sudah tersedia jaringan pipa dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta seperti di Taman Pintar 
Yogyakarta, PASTY (Pasar Aneka Satwa dan Tanaman Hias 
Yogyakarta), di lingkungan kantor PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta, dan rencananya akan dibangun jaringan pipa di 
Gedung Balaikota Timoho Yogyakarta. 
 
3) Peran Humas Menunjang Kegiatan Manajemen Perusahaan 
Humas menunjang kegiatan manajemen perusahaan 
memiliki pengertian bahwa humas mempunyai fungsi yang 
melekat pula pada fungsi manajemen dalam organisasi seperti 
planning (perencanaan), organizing (pengorganisasian), actuating 
(penggiatan), dan controlling (pengawasan). Peran humas berjalan 
dengan adanya tugas dan kewajiban yang telah diatur dari 
perusahaan. Aktivitas yang terdapat di humas menunjang aktivitas 
utama manajemen yang ada di perusahaan. Tidak hanya di humas, 
keseluruhan dari setiap pekerjaan yang di manage (diatur) dalam 
bagian-bagian di struktur organisasi PDAM Tirtamarta menunjang 
aktivitas manajemen perusahaan. Adanya manajemen yang 
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terdapat di humas terutama di PDAM Tirtamarta dibutuhkan untuk 
menjaga keseimbangan dalam mencapai tujuan dan sasaran 
organisasi. Hal tersebut dilaksanakan dalam kegiatan rutin humas 
di PDAM Tirtamarta. 
Humas di PDAM Tirtamarta dalam menjalankan tugasnya 
sehari-hari memiliki beberapa tugas rutin yang bersifat pokok. 
Semua kegiatan yang ada di bagian humas diatur dan dilaksanakan 
sesuai dengan prosedur yang ada. Tugas rutin tersebut diantaranya: 
a) Melayani pelanggan antara lain: 
- Mencarikan nomor TM/Tirtamarta (kode urut/ nomor 
rekening) bagi pelanggan karena lupa atau tidak membawa 
nomor rekening ketika akan membawa membayar tarif air di 
kantor PDAM Tirtamarta Yogyakarta. Petugas humas akan 
menanyakan nama atau alamat pelanggan dan mengeceknya 
di database komputer. 
- Memberikan informasi kepada pelanggan yang menanyakan 
berapa biaya rekening air, biaya pasang baru, dan lain-lain. 
- Menerima pengaduan/keluhan/komplain dari pelanggan. 
Masalah yang dialami pelanggan biasanya dikarenakan air 
tidak mengalir, air keruh, pipa bocor, air berbau, dan masih 
banyak lainnya. Pelanggan akan diminta petugas untuk 
mengisi formulir pengaduan. Kemudian setelah selesai diisi  
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dengan lengkap, koordinator humas akan menyerahkannya 
ke bagian distribusi dan nanti petugas dari PDAM 
Tirtamarta akan mendatangi lokasi tersebut dan meninjau 
masalah yang ada lapangan. 
- Membantu pembelian formulir bagi calon pelanggan baru. 
Untuk pelanggan baru, mengisi formulir pasang baru 
kemudian setelah diisi lengkap, dilegalisir oleh Ketua RT 
atau Ketua RW setempat kemudian formulir diserahkan ke 
petugas humas.  Koordinator humas akan menyampaikan ke 
bagian perencanaan teknik. Kemudian tempat yang akan 
dipasang jaringan pipa dari PDAM Tirtamarta akan di cek 
oleh petugas lapangan. Setelah di cek, petugas dari PDAM 
akan mengkalkulasi berapa biaya yang digunakan untuk 
memasang jaringan pipa baru lalu dari pihak PDAM 
Tirtamarta akan memberi surat pemberitahuan kepada 
pelanggan. Biaya standar untuk pasang baru pipa PDAM 
sebesar Rp 1.000.000,00 (satu juta rupiah), apabila di tempat 
yang akan dipasang pipa baru sudah ada jaringan pipa 
PDAM Tirtamarta. Sedangkan yang belum ada jaringan 
pipanya, pelanggan dikenakan biaya sebesar berapa 




b) Membuatkan formulir permintaan perbaikan bagi pelanggan, 
kemudian formulir diserahkan pada bagian distribusi. 
c) Membuatkan laporan air tidak mengalir yang kemudian 
diserahkan pada bagian distribusi. Pelanggan yang 
menyampaikan pengaduannya dapat mengisi keterangan di 
formulir pengaduan di humas PDAM Tirtamarta. Kemudian 
formulir yang sudah diisi diberikan ke koordinator humas 
untuk ditandatangani. Koordinator humas akan 
menyerahkannya ke Bagian Distribusi (misalnya 
permasalahannya adalah air tidak mengalir dan keruh). Pada 
Bagian Distribusi akan mengecek dan petugas dari PDAM 
Tirtamarta akan survei ke lokasi dimana air dari PDAM tidak 
mengalir. 
d) Membuatkan opname pengaduan bagi pelanggan yang 
kelebihan pemakaian air, lewat pembacaan meter tentang 
pemakaian air, kemudian diserahkan pada bagian pembacaan 
meter. 
e) Merekap dan membuatkan formulir buka kembali (dari yang 3 
bulan juga menerima lebih dari 6 bulan), kemudian diserahkan 
pada bagian distribusi jika ada yang lebih dari 6 bulan, beli 




f) Menerima formulir pasang baru (calon pelanggan) kemudian 
diserahkan pada bagian perencanaan teknik. 
g) Menyerahkan blanko balik nama/alamat pada Bagian Distribusi 
(Bengkel), Bagian Perencanaan Teknik, Bagian Langganan 
(Pembaca Meter), dan Bagian Keuangan (Rekening) 
h) Membuat laporan ke Kepala Bagian Langganan, meliputi air 
tidak mengalir, air keruh, permintaan perbaikan, formulir 
masuk, formulir keluar, proses buka kembali, buka kembali 
yang terbayar, bayar pasang baru, pasang baru yang terpasang, 
tutupan, balik nama, dan promo/paket. 
i) Membantu operator yaitu memberikan segala informasi yang 
dibutuhkan baik dari pihak dalam atau pihak luar perusahaan.  
 
b. Hambatan Humas Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Pelanggan 
di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Humas di PDAM Tirtamarta dalam kesehariannya siap melayani 
segala keperluan atau kepentingan pelanggan. Pengaduan, komplain 
atau keluhan yang datang dari pelanggan akan segera ditangani oleh 
petugas humas. Seluruh pengaduan yang masuk pada hari itu juga 
direkap untuk dibuat Laporan Pengaduan Pelanggan. Setelah semua 
pengaduan pelanggan tercatat, koordinator humas akan 
memberikannya ke Bagian Distribusi, Bagian Perencanaan Teknik, 
Bagian Produksi, Bagian Umum, Bagian Langganan hingga ke Bagian 
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Keuangan. Namun, beberapa laporan pengaduan pelanggan yang 
masuk ke humas harus tertunda karena pengaduan yang datang pada 
hari itu tidak dapat diselesaikan pada hari itu juga (hari yang sama). 
 
c. Upaya Humas Dalam Mengatasi Hambatan di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta 
1) Evaluasi 
Hambatan yang dihadapi pihak humas di PDAM Tirtamarta 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan selalu menjadi 
perhatian yang tak pernah luput oleh bagian humas beserta Kepala 
Bagian Langganan yang membawahinya. Dalam rapat rutin setiap 
sebulan sekali dilakukan evaluasi antara segenap direksi (Direktur 
Utama, Direktur Bidang Teknis, dan Direktur Bidang Umum) 
dengan setiap kepala bagian masing-masing bidang beserta seksi-
seksi dibawahnya. 
2) Pelatihan atau Training Kehumasan dan Studi Banding 
Petugas humas dan koordinator humas di PDAM Tirtamarta 
diikutsertakan dalam pelatihan atau training kehumasan.  Kegiatan 
pelatihan atau training kehumasan ini biasanya diselenggarakan 
oleh Pemerintah Kota atau Dewan Pimpinan Pusat (DPP) Perpamsi 
Pusat yang berada di luar kota dan diikuti oleh seluruh pegawai 
yang berada di bagian humas. Kemudian PDAM Tirtamarta juga 
melaksanakan studi banding dengan PDAM yang sudah maju dan 
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berkembang di Indonesia seperti PDAM yang terdapat di 
Surabaya, Bandung, Sidoarjo, Makasar, dan Malang. 
 
B. Pembahasan 
1. Peran Humas Dalam Memberikan Pelayanan Kepada Pelanggan di 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
a. Peran Humas Sebagai Komunikator 
Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta berperan sangat 
penting untuk mendukung kegiatan organisasi perusahaan di 
bidang jasa penyedia air bersih dan sehat dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan. Humas yang setiap harinya bertugas 
langsung untuk melayani segala permasalahan maupun 
kepentingan dan kebutuhan pelanggan memiliki kedudukan 
sebagai corong perusahaan dalam memperlancar alur informasi. 
Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh, humas di 
PDAM Tirtamarta merupakan perantara informasi antara 
pelanggan dengan perusahaan. Selama ini humas menjalankan 
tugasnya untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan mulai 
dari memberikan segala informasi yang berkaitan dengan peraturan 
dari PDAM Tirtamarta, menerima pengaduan atau keluhan atau 
komplain dari pelanggan baik yang datang langsung ke kantor 
PDAM maupun yang melalui telepon. PDAM Tirtamarta 
memberikan kabar berita/pesan melalui media cetak dan media 
79 
 
elektronik serta brosur untuk menyebarluaskan informasinya 
kepada pelanggan atau publik. 
Sebagaimana hasil analisis yang diperoleh dari wawancara 
dengan beberapa subjek penelitian, permasalahan yang dihadapi 
oleh pihak humas tidak bisa langsung diselesaikan begitu saja 
karena humas sifatnya bukan menjadi eksekutor atau setiap ada 
pengaduan lalu melaporkan ke humas dan permasalahan selesai. 
Tetapi laporan pengaduan tersebut diberikan kepada bagian-bagian 
yang langsung menangani permasalahan dari pelanggan. Apa saja 
yang menjadi keperluan maupun kepentingan pelanggan, petugas 
humas siap melayani hingga yang menjadi keberatan pelanggan 
bisa mengajukan kepada humas karena humas di PDAM 
Tirtamarta berurusan atau berhadapan langsung dengan pelanggan. 
Kegiatan sosialisasi yang dilaksanakan oleh Bagian Langganan 
memiliki tujuan untuk menambah jumlah pelanggan di PDAM 
Tirtamarta melalui sosialisasi pengembangan pelanggan sedangkan 
untuk menginformasikan bagaimana teknis pemasangan pipa-pipa 
di rumah-rumah penduduk dilakukan sosialisasi pemasangan pipa 
dari PDAM Tirtamarta. Sosialisasi ini biasanya dilakukan di 
daerah yang telah terpasang jaringan pipa dari  PDAM Tirtamarta. 
Kepala Bagian Langganan sebagai bagian yang membawahi 
humas juga menyebutkan bahwa beberapa pelanggan sering 
menanyakan tentang air PDAM yang berbau dan merasa tidak 
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nyaman untuk mengkonsumsi air tersebut. Seperti yang dijelaskan 
oleh Ibu Yuliawati pelanggan yang berasal dari Nyamplungan 
ketika ditanya bagaimana kualitas air dari PDAM Tirtamarta 
menyatakan bahwa air dari PDAM Tirtamarta keruh dan baunya 
yang terkadang tidak merasa nyaman untuk digunakan. Secara 
umum pelanggan mengetahui bahwa air tersebut berbau karena 
adanya endapan kotoran yang ikut bersama aliran air.  
Direktur Bidang Teknik menjelaskan bahwa air yang berbau 
dari PDAM tersebut dikarenakan adanya pembubuhan gas chlour 
yang digunakan untuk membunuh bakteri ecoli air. Bapak 
Setiawan menjabarkan bahwa air baku diambil dari kedalam sumur 
100 meter yang dipompa dengan pompa simer sible dan 
dimasukkan ke bak detensi (bak pengendapan). Setelah itu air 
dipindahkan ke bak filter untuk disaring agar menjadi air bersih 
lalu dimasukkan ke dalam bak reservoir untuk disemprot dengan 
gas chlour. Setelah proses tersebut selesai, air siap didistribusikan 
ke rumah, pabrik, atau hotel. Lebih lanjut dijelaskan bahwa gas 
chlour memang membuat air menjadi bau, namun pelanggan 
merasa tidak nyaman untuk mengkonsumsi air berbau. Direktur 
Bidang Teknis menambahkan, di luar negeri masyarakat yang 
berlangganan air dari Perusahaan Air Minum (PAM) akan 
menyatakan protesnya apabila air tidak berbau tetapi justru 
sebaliknya dengan kondisi yang ada di dalam negeri. 
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Selain itu humas menerima pengaduan dari pelanggan yang 
menyebutkan tarif air di PDAM Tirtamarta selalu berubah-ubah 
dan cenderung naik. Seperti yang dialami oleh Ibu Sudiyati 
pelanggan yang berasal dari daerah Pujokusuman menjelaskan 
bahwa tarif rekening air semakin melonjak padahal penggunaan air 
PDAM tidak terlalu banyak dalam sehari atau sebulannya. Humas 
menjelaskan bahwa hal tersebut dikarenakan terkadang pelanggan 
tidak mengetahui adanya kebocoran di pipa persil atau pipa yang 
dipasang setelah water meter sehingga pemakaian air melonjak. 
Water meter yaitu alat ukur meteran PDAM untuk pemakaian air 
30m
2 
yang dialirkan setiap hari di rumah-rumah pelanggan.  
Tarif air dari PDAM Tirtamarta juga menjadi persoalan 
tersendiri bagi pelanggan. Mereka mengeluhkan mengenai tarif air 
yang selalu berubah-ubah. Hal ini dikarenakan tarif air yang 
berasal dari PDAM Tirtamarta progresif, mengalami 
perkembangan dan sudah diatur sesuai ketentuan yang berlaku. 
Pihak PDAM Tirtamarta memiliki ketentuan mengubah tarif air 
berdasarkan Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 56 Tahun 
2013 dan Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 23 Tahun 2006 
tentang Pedoman Teknis dan Tata Cara Peraturan Tarif Air Minum 
pada Perusahaan Daerah Air Minum. Penetapan tarif bertujuan 
untuk menjangkau sesuai dengan kemampuan pelanggan 
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berdasarkan penggolongan pelanggan dan kesinambungan 
perusahaan. 
 
b. Peran Humas Dalam Membina Relationship 
Membina hubungan (relationship) yang baik antara 
perusahaan dengan pelanggan perlu dijaga keutuhannya. Melalui 
beberapa program pengembangan pelayanan, PDAM Tirtamarta  
Yogyakarta memiliki tujuan agar kedua belah pihak saling 
mempercayai dan memperoleh manfaat baik. 
Berdasarkan analisis data yang dilakukan, program-program 
pengembangan pelayanan dari PDAM Tirtamarta tersebut 
dilaksanakan oleh orang-orang yang berwenang dalam 
menanganinya. Humas bukanlah pihak yang melakukan kerjasama 
secara langsung dengan berbagai lembaga/instasi terkait. Tetapi 
humas hanya bertindak sebagai pihak yang dapat menciptakan 
hubungan yang baik melalui pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan. Sedangkan Kepala Bagian Langganan yang 
membawahi humas berusaha untuk meyakinkan kepada pelanggan 
bahwa PDAM Tirtamarta sebagai penyedia jasa air bersih dan 
sehat terus mengembangkan pelayanan ke arah yang lebih baik 
melalui beberapa program pengembangan pelayanan untuk dapat 
memenuhi keinginan pelanggan.  
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Sebagaimana hasil analisis yang diperoleh dari wawancara 
dengan beberapa subjek penelitian, terdapat beberapa 
permasalahan yang muncul dalam melaksanakan program 
pengembangan pelayan. Yang pertama adalah flushing. Kegiatan 
flushing atau pekerjaan rutin yang dilakukan sekali dalam sepekan 
untuk membersihkan jalur pipa ini membuat setidaknya pelanggan 
mengalami gangguan air keruh. Dari humas sendiri sudah 
memberitahukan kepada pelanggan jadwal dan waktunya agar 
pelanggan terus mengalirkan airnya dan membiarkannya supaya air 
dengan sendirinya tidak keruh lagi. Namun pelanggan masih ada 
yang tidak memperhatikan pesan tersebut. Yang kedua yaitu 
pembayaran tagihan air oleh pelanggan menggunakan Automatic 
Teller Machine (ATM) terkadang masih mengalami trouble. 
Pembayaran mengguanakan ATM ini dirasa belum efektif oleh 
Bagian Keuangan. Apabila dilihat dari segi efektif dan efisiennya, 
pembayaran menggunakan ATM dapat membantu pelanggan yang 
memiliki keterbatasan dalam menjangkau jarak dan waktu. Selain 
itu pembayaran menggunakan ATM dapat meminimalisir 
terjadinya antrean di loket pembayaran kantor PDAM Tirtamarta. 
Penggunaan ATM yang terkadang masih bermasalah ini ditangani 
sendiri oleh teknisi internal dari PDAM Tirtamarta. 
Untuk penulisan berita di media massa seperti di Surat Kabar 
Harian dilakukan oleh Kepala Bagian Langganan bukanlah petugas 
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humas. Seperti adanya pemberitahuan mengenai kegiatan flushing 
di daerah Kotagede dari PDAM Tirtamarta maka Kepala Bagian 
Langganan akan mengkonsep dan menulis berita tersebut 
kemudian ditandatangani oleh Direktur Utama lalu dikirimkan 
dalam bentuk surat misalnya ke Kedaulatan Rakyat. Kepala Bagian 
Langganan akan memberitahukan kepada koordinator humas 
mengenai berita flushing tersebut sehingga apabila ada pengaduan 
dari pelanggan mengenai air keruh di Kotagede tersebut 
dikarenakan adanya flushing dari PDAM Tirtamarta. 
Di sisi lain, pihak PDAM Tirtamarta terkadang merasa 
kecewa terhadap beberapa sikap pelanggan yang malah 
melaporkan pengaduan mereka di Surat Kabar Harian bahkan 
langsung mengadukan permasalahan ke Walikota. Direktur Bidang 
Teknik mengatakan bahwa hal seperti itu tidak seharusnya 
dilakukan oleh pelanggan karena PDAM Tirtamarta sudah 
membuka layanan pengaduan pelanggan baik melalui telepon 
maupun datang ke bagian humas. Ditambah lagi dengan layanan 
pengaduan SMS atau telepon 24 jam yang bisa ditujukan ke 
Direktur Bidang Umum, Direktur Bidang Teknik, dan Direktur 
Bidang Utama apabila sifatnya crucial (sangat penting atau sangat 
mendesak). Layanan SMS atau telepon 24 jam ini sudah dimulai 
sejak dulu dari kepemimpinan Bapak Setiawan Budianto,SH., MM. 
yang kemudian gagasannya diikuti oleh Bapak Dwi Agus 
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Triwidodo, ST., MM. dan kepemimpinan sebelum beliau menjabat. 
Sementara itu apabila di daerah tertentu pelanggan dalam keadaan 
mendesak tidak mendapatkan aliran air sama sekali, PDAM 
Tirtamarta akan mengirimkan truk tangki air yang akan dibagikan 
secara gratis kepada masyarakat. Upaya ini dilakukan untuk 
mewujudkan pelayanan yang mengarah kepada peningkatan 
pelayanan prima dari PDAM Tirtamarta agar dapat mencukupi 
kebutuhan air bersih bagi pelanggan. Seperti salah satu pelanggan 
yaitu Bapak Ahmad yang memberikan tanggapannya ketika 
ditanya mengenai pelayanan yang diberikan PDAM Tirtamarta 
bahwa PDAM Tirtamarta harus bisa mengedepankan kepuasan 
pelanggan yang menggunakan air PAM melalui perbaikan-
perbaikan pelayanan terutama pelayanan teknis dan kualitas air 
yang masih harus ditingkatkan lagi.  
 
c. Peran Humas Menunjang Kegiatan Manajemen Perusahaan 
Berdasarkan analisis data yang dilakukan, petugas humas 
dan koordinator humas di PDAM Tirtamarta menjalankan 
perannya yang dapat dilihat dari tugas rutin mereka setiap hari. 
Kegiatan sehari-hari yang ada di bagian humas sudah terencana 
dan terorganisasi dengan baik. Tugas rutin humas tersebut 
merupakan tanggungjawab petugas humas untuk segera melayani 
pelanggan. Jika ada pengaduan, komplain atau keluhan, petugas 
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humas langsung mengurusnya. Segala pengaduan yang masuk ke 
bagian humas, informasinya di laporkan ke bagian-bagian yang 
terkait sesuai permasalahan yang datang dari pengaduan 
pelanggan. Seperti 1) melayani pelanggan yang menanyakan 
nomor TM/Tirtamarta (kode urut/nomor urut rekening), 2) 
memberikan informasi biaya rekening air, biaya pasang baru, dan 
sebagainya, 3) menerima pengaduan mengenai air keruh, tidak 
mengalir, air berbau, pipa bocor yang kemudian diserahkan ke 
Bagian Distribusi oleh koordinator humas, 4)  membantu untuk 
pembelian formulir baru bagi calon pelanggan, 5) membuat 
formulir permintaan perbaikan, 6) membuat opname pengaduan 
pelanggan yang kelebihan dalam pemakaian air, 7) membuat 
laporan ke Kepala Bagian Langganan.  
Sebagaimana hasil analisis yang diperoleh dari wawancara 
dengan beberapa subjek penelitian, Kepala Bagian Langganan 
sebagai bagian yang membawahi hubungan masyarakat (humas) di 
PDAM Tirtamarta turut melaksanakan dan berperan dalam 
kegiatan manajemen perusahaan. Di Bagian Langganan tediri dari 
beberapa seksi-seksi dan urusan-urusan dibawahnya. Terdapat 
Seksi Langgananan yang terdiri dari Urusan Pelanggan, Urusan 
Pengembangan Pelanggan, dan Urusan Humas. Kemudian Seksi 
Pembaca Meter yang terdiri dari Urusan Pembaca Meter dan 
Urusan Pengaduan. Lalu Seksi Penagihan yang terdiri dari 
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Penagihan Pelanggan, Seksi Penagihan Pelanggan Instalasi, dan 
Seksi Penagihan/Setoran. Semua seksi-seksi tersebut memiliki 
tugas-tugas untuk mendukung aktivitas manjemen yang dapat 
dijabarkan ke dalam POAC (planning, organizing, actuating, 
controlling) sebagai berikut: 
1) Planning (perencanaan) 
- Membantu Direktur Utama dalam menyusun usulan 
anggaran perusahaan yang menyangkut kegiatan dalam 
usahanya. (Bagian Langganan) 
- Mengusulkan pemutusan sambungan aliran air sesuai 
dengan peraturan yang berlaku. (Seksi Penagihan) 
- Menyusun rencana kegiatan dalam seksinya untuk 
mendukung rencana kegiatan. (Seksi Langganan) 
2) Organizing (pengorganisasian) 
- Menyelenggarakan pemasaran pelayanan langganan 
rekening dan menagih langganan rekening. (Bagian 
Langganan) 
- Menyelenggarakan tugas-tugas pengelolaan data langganan. 
(Bagian Langganan)  
- Mengatur tugas-tugas pelayanan langganan serta pengelolan 
data langganan. (Seksi Langganan) 
- Menyelenggarakan administrasi pemakaian air pada setiap 
bulannya. (Seksi Pembaca Meter) 
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- Menyelenggarakan pelayanan pengaduan dari pelanggan. 
(Seksi Pembaca Meter) 
- Mengatur penagihan rekening air minum. (Seksi Penagihan) 
3) Actuating (penggiatan) 
- Membina hubungan baik dengan pelanggan serta dengan 
masyarakat. (Seksi Langganan) 
- Melaksanakan tugas-tugas lain yang di berikan oleh kepala 
bagian langganan. (Seksi Penagihan) 
4) Controlling (pengawasan) 
- Menjamin kelancaran hubungan langganan. (Bagian 
Langganan) 
- Mengadakan evaluasi terhadap semua kegiatan di seksi 
pelangganan. (Seksi Langganan) 
- Melaporkan adanya meter air yang tidak normal. (Seksi 
Pembaca Meter) 
- Mengawasi kegiatan urusan yang dipimpinnya. (Seksi 
Pembaca Meter) 







2. Hambatan Humas dalam Memberikan Pelayanan Kepada Pelanggan di 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
Berdasarkan analisis data yang dilakukan, laporan pengaduan 
yang masuk ke humas hari itu tidak serta merta permasalahan yang ada 
dapat diselesaikan pada hari yang sama. Hal tersebut dikarenakan 
masih banyak prosedur yang harus dilakukan oleh petugas PDAM. 
Laporan pengaduan yang masuk ke humas akan diserahkan ke Bagian 
Perencanaan Teknik, Bagian Produksi, Bagian Distribusi, Bagian 
Umum, Bagian Keuangan, dan Bagian Langganan. 
Sebagaimana hasil analisis yang diperoleh dari wawancara 
dengan subjek penelitian, terkadang laporan pengaduan yang akan 
diselesaikan masalahnya, kenyataan di lapangan hanya terealisasi 
setengahnya tetapi hanya untuk beberapa permasalahan saja. Biasanya 
pihak PDAM Tirtamarta baru merealisasikannya sehari kemudian 
setelah laporan pengaduan masuk. Hal ini yang membuat pelanggan 
merasa tidak ditanggapi pengaduan mereka di PDAM Tirtamarta 
karena permasalahan yang akan diselesaikan terutama permasalahan 
teknis tidak dapat segera dilaksanakan bahkan harus menunggu hingga 






3. Upaya Humas Dalam Mengatasi Hambatan di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta 
a. Evaluasi 
Berdasarkan analisis data yang dilakukan, dalam rapat rutin 
setiap sebulan sekali disampaikan masukan dan pendapat dari 
humas kepada pimpinan teratas mengenai upaya yang harus 
dilakukan agar keluhan atau komplain dapat diminimalisir serta 
dapat menekan jumlah volume pengaduan dan tentunya cepat 
dalam melakukan penanganan pengaduan pelanggan. 
Sebagaimana hasil analisis yang diperoleh dari wawancara 
dengan subjek penelitian, pihak humas menjelaskan bahwa dari 
PDAM Tirtamarta berusaha untuk mengarah kepada pelayanan 
yang prima seperti percepatan pelayanan. Setiap pengaduan 
ditindaklanjuti dengan cepat dan tidak menunda jumlah pengaduan 
di humas. Meningkatkan percepatan pelayanan dimaksudkan agar 
pelanggan tidak merasa terbebani dengan permasalahan yang 
menyangkut penggunaan dan konsumsi air bersih dan sehat dari 
PDAM Tirtamarta sekaligus mengurangi volume jumlah air 
terbuang sia-sia. 
b. Pelatihan atau Training Kehumasan dan Studi Banding 
Berdasarkan analisis data yang dilakukan, dalam rangka 
perbaikan untuk pelayanan yang mengarah ke pelayanan yang 
optimal atau pelayanan prima, perusahaan mengikutsertakan 
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petugas humas beserta koordinator humas ke pelatihan atau 
training kehumasan.  
Sebagaimana hasil analisis yang diperoleh dari wawancara 
dengan subjek penelitian, pelatihan atau training kehumasan ini 
bertujuan untuk menambahkan pengetahuan dan wawasan 
mengenai kehumasan sehingga petugas humas dapat mengetahui 
bagaimana melakukan pelayanan yang baik, ramah dan 
menyenangkan kepada pelanggan air bersih dan sehat di PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta. Sedangkan studi banding yang dilakukan 
PDAM Tirtamarta dengan PDAM lain seperti PDAM yang ada di 
Bandung, Surabaya, Sidoarjo, Malang, atau Makasar memiliki 
tujuan agar PDAM Tirtamarta dapat mengambil contoh yang baik 
atau mengadopsi bagaimana cara PDAM tersebut dapat 
memberikan pelayanan prima kepada pelanggan.  
Contohnya adalah di PDAM Bandung dan Makasar, humas 
merupakan bagian yang tersendiri atau berdiri secara independen. 
Berbeda dengan PDAM Tirtamarta yang kedudukan berada di 
bawah Kepala Bagian Langganan. Kemudian ketika menerima 
tamu penting atau kedatangan wartawan, Direksi PDAM 
Tirtamarta yang akan menerima kedatangan tamu tersebut, berbeda 
dengan di PDAM Bandung yang humasnya langsung 
bertanggungjawab untuk menerima tamu. Selain itu dalam hal 
penyusunan anggaran (budgeting) dilakukan oleh Bagian Umum di 
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PDAM Tirtamarta berbeda dengan PDAM Surabaya atau Makasar 
yang dalam menyusun anggarannya dilakukan oleh pihak humas. 
Pegawai Humas di PDAM Bandung dan Surabaya bernampilan 
rapi dengan menggunakan jas bagi pria dan blazer untuk wanita 
berbeda dengan petugas humas di PDAM Tirtamarta yang 
berpenampilan bebas rapi menggunakan batik atau seragam dengan 
pegawai yang lain. Pelayanan yang optimal di PDAM Surabaya, 
Bandung, atau di PDAM besar dan maju yang terdapat di 
Indonesia membuat pelanggan yang awalnya datang untuk 
mengeluh, mengadu, hingga pelanggan yang marah-marah tidak 
jadi menyampaikan pengaduan mereka secara emosinal karena 







KESIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, 
maka dapat disimpulkan bahwa: 
1. Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta memiliki peran sebagai berikut: 
a. Peran humas sebagai komunikator  
Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta memiliki kedudukan sebagai  
pusat kegiatan berkomunikasi perusahaan dalam memperlancar alur 
informasi baik itu dari pelanggan ke perusahaan ataupun sebaliknya. 
Tugas humas dalam menjalankan peran ini adalah menyampaikan 
segala pengaduan atau keluhan pelanggan, memberikan segala 
informasi yang dibutuhkan pelanggan, dan melakukan sosialisasi ke 
masyarakat. Sehingga humas memiliki peran sangat penting untuk 
mendukung kegiatan organisasi dalam mencapai tujuan perusahaan 
yaitu dapat mencukupi kebutuhan air bersih dan sehat untuk 
masyarakat. 
b. Peran humas dalam membina relationship (hubungan)  
Humas ditunjuk sebagai bagian dari perusahaan untuk mampu 
menjalin hubungan yang baik kepada pelanggan. Hal ini dilaksanakan 
melalui beberapa program pengembangan pelayanan dari PDAM 





untuk meyakinkan kepada pelanggan bahwa PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta sebagai penyedia jasa air bersih dan sehat terus 
mengembangkan pelayanan ke arah yang lebih baik. 
c. Peran humas menunjang kegiatan manajemen perusahaan  
Segala aktivitas yang ada di humas khususnya di lingkup Bagian 
Langganan yang membawahi humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
memiliki fungsi manajemen yang melekat pula dalam fungsi organisasi 
seperti POAC (planning, organizing, actuating, controlling) karena di 
dalamnya memiliki tugas-tugas untuk mendukung aktivitas manajemen 
seperti tugas-tugas rutin yang ada di humas. 
2. Humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta masih mengalami hambatan 
dalam menangani laporan pengaduan pelanggan. Laporan pengaduan 
pelanggan yang masuk ke bagian humas tidak serta merta permasalahan 
dapat diselesaikan pada hari yang sama karena laporan pengaduan 
pelanggan tersebut harus melewati tahapan untuk diserahkan ke Bagian 
Perencanaan Teknik, Bagian Produksi, Bagian Distribusi, Bagian Umum, 
Bagian Keuangan serta Bagian Langganan dan prosedur yang dilakukan 
oleh petugas PDAM. Hal ini yang menyebabkan laporan pengaduan 
tertunda di humas. Laporan pengaduan yang tertunda akan diselesaikan 







3. Upaya yang dilakukan oleh pihak humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
untuk mengatasi hambatan-hambatan yaitu: 
a. Evaluasi 
Setiap sebulan sekali dilaksanakan rapat rutin oleh segenap direksi 
(Direktur Utama, Direktur Bidang Teknis, dan Direktur Bidang 
Umum) dengan setiap Kepala Bagian masing-masing bidang (Kabag 
Bagian Perencanaan Teknik, Kabag Bagian Produksi, Kabag Bagian 
Distribusi, Kabag Bagian Umum, Kabag Bagian Keuangan serta 
Kabag Bagian Langganan) beserta seksi-seksi dan urusan yang ada 
dibawahnya untuk menyampaikan masukan dan pendapat mengenai 
upaya yang harus dilakukan agar keluhan atau komplain dapat 
diminimalisir serta dapat menekan jumlah volume pengaduan dan 
tentunya cepat dalam melakukan penanganan pengaduan pelanggan. 
b. Pelatihan atau Training Kehumasan dan Studi Banding 
Petugas humas dan koordinator humas di PDAM Tirtamarta 
diikutsertakan dalam pelatihan atau training kehumasan yang 
bertujuan untuk menambahkan pengetahuan dan wawasan mengenai 
kehumasan sehingga petugas humas dapat mengetahui bagaimana 
melakukan pelayanan yang baik, ramah dan menyenangkan kepada 
pelanggan air bersih dan sehat di PDAM Tirtamarta Yogyakarta. 
Selain pelatihan atau training kehumasan, PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta juga melaksanakan studi banding dengan PDAM yang 





di Surabaya, Bandung, Sidoarjo, Makasar, dan Malang. Studi banding 
ini memiliki tujuan untuk agar PDAM Tirtamarta dapat mengambil 
contoh yang baik atau mengadopsi bagaimana cara PDAM tersebut 
dapat memberikan pelayanan prima kepada pelanggan 
 
B. Implikasi  
Hubungan masyarakat (humas) merupakan bagian yang terdapat di 
dalam struktur organisasi atau perusahaan. Humas diantaranya memiliki 
aspek dalam mewakili komunikasi antara perusahaan dengan publik, 
menyebarkan informasi, dan memiliki pencapaian tujuan atas perusahaan itu 
sendiri. Kedudukan humas di setiap perusahaan juga berbeda-beda. 
Kedudukan humas ada yang berada di top management, middle management, 
dan low management. Kedudukan humas yang berbeda tersebut akan 
berdampak pada peran, fungsi, dan tugas yang ada di dalamnya. Humas di 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta dilihat dari tingkatan struktur organisasinya 
terletak di low management, berkedudukan paling bawah (lower) di 
perusahaan. 
Memperhatikan hasil penelitian dan pembahasan serta kesimpulan-
kesimpulan yang diajukan, dapat dikemukakan implikasi-implikasi yang 
timbul dari penelitian ini, yaitu informasi penelitian mengenai peran humas 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Peran humas tesebut terbagi 
menjadi tiga peran utama humas yaitu sebagai peran humas sebagai 





management. Selain itu dalam pelaksanaannya, humas mengalami beberapa 
hambatan yaitu dari petugas humas yang belum terampil, informasi yang 
diberikan petugas humas terbatas dan laporan pengaduan yang tertunda. 
Mengetahui adanya hambatan dalam melaksanakan perannya, 
diharapkan humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta dapat meningkatkan 
kualitas pelayanannya kepada pelanggan yang menggunakan jasa air bersih 
dan sehat dari perusahaan. Dengan demikian peran humas sebagai pihak yang 
berhadapan dan berurusan langsung dengan pengaduan dari pelanggan dapat 
memberikan pelayanan yang optimal. 
 
C. Saran  
Setelah melaksanakan penelitian di humas PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta mengenai peran humas dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan di PDAM Tirtamarta Yogyakarta, saran yang dapat diberikan 
diantaranya adalah: 
1. Penyerahan laporan pengaduan pelanggan dapat ditangani lebih cepat 
apabila menggunakan sistem penyaluran data melalui komputer. 
Penyerahan laporan pengaduan dilakukan dengan cara menyalurkan data 
atau informasi menggunakan komputer (sistem komputer) yang dapat 
disambungkan langsung ke Bagian Langganan, Bagian Keuangan, Bagian 
Perencanaan Teknik atau Bagian Distribusi. Sehingga laporan pengaduan 
yang menggunakan sistem komputer tersebut dapat meminimalisir adanya 





2. Akan lebih baik lagi jika ruang tunggu humas di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta ditata dengan suasana menyenangkan agar pelanggan merasa 
tidak bosan atau jenuh ketika menunggu antrian pelanggan yang lain. 
Karena tidak jarang ditemui pelanggan yang datang ke humas dengan 
keadaan sedang emosi (marah). Ruang tunggu tersebut dapat ditambah 
dengan hiasan akuarium atau televisi (TV) dan air conditioning (AC)  
3. Pada ruang humas disediakan alat peraga untuk mencontohkan dan 
menjelaskan kepada calon pelanggan baru bagaimana alat-alat yang akan 
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PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Petunjuk penggunaan lembar observasi:  
Berilah tanda cek list (√) pada kolom Ya dan Tidak yang telah disediakan. 
No Objek yang diamati Ya Tidak 
1 Humas menyampaikan informasi atau pesan dari perusahaan 
ke pelanggan 
√  
2 Humas memberikan keterangan informasi dengan jelas dan  
lengkap kepada pelanggan atau pihak yang terkait 
√  
3 Humas memiliki sarana perlengkapan kantor untuk 
menunjang pekerjaan administrasi 
√  
4 Humas memiliki nomor telepon (contact person) yang dapat 
dihubungi 
√  
5 Humas memiliki kotak saran  √  
6 Humas memiliki fasilitas kendaraan untuk keperluan 
transportasi ke luar 
√  
7 Humas memiliki website untuk menyebarluaskan informasi   √ 
8 Humas memiliki kelengkapan (leaflet, brosur, dan lain-lain) 
dalam memberikan informasi kepada pelanggan 
√  




yang membutuhkan kelengkapan informasi 
10 Humas mendengarkan berbagai keluhan pelanggan dengan 
seksama dan penuh perhatian 
√   
11 Humas melayani keinginan pelanggan dengan ramah dan 
sopan 
√  
12 Humas segera menindaklanjuti apa yang menjadi kebutuhan 
pelanggan 






PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Nama  : 
Umur  : 
Jabatan : Kepala Bagian Langganan 
Tanggal  : 
Waktu  : 
1. Pihak mana saja yang menjalin kerja sama dengan humas di PDAM  
Tirtamarta Yogyakarta ? 
2. Apakah humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta sudah melaksanakan tugas 
dan tanggungjawabnya secara optimal ? 
3. Apakah petugas humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta sudah dapat 
dikatakan memiliki kemampuan untuk memberikan pelayanan prima kepada 
pelanggan ? 
4. Bagaimana penulisan berita yang dilakukan humas di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta di media cetak atau media elektronik ? 
5. Apakah humas melakukan sosialisasi kepada pelanggan untuk memberikan 
informasi dari PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
6. Menurut Anda, bagaimana humas dapat dikatakan sebagai bagian yang dapat 






PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Nama  : 
Umur  : 
Jabatan : Koordinator Humas 
Tanggal  : 
Waktu  : 
1. Sampai sejauh mana humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta berperan dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan ? 
2. Adakah faktor yang dapat mempengaruhi keberhasilan atau ketidakberhasilan 
humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta dalam menyampaikan informasi ? 
3. Apa saja media yang digunakan humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
dalam menjalin kerja sama tersebut ? 
4. Apakah humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta mengalami kesulitan atau 
kendala dalam menangani pengaduan dari pelanggan ? 
5. Bagaimana upaya yang dilakukan humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 









PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Nama  : 
Umur  : 
Jabatan : Petugas Humas 
Tanggal  : 
Waktu  : 
1. Apa saja tugas rutin humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
2. Apa saja prasarana dan sarana yang digunakan humas di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta ? 
3. Apa saja informasi yang diberikan kepada pelanggan oleh humas di PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta ? 
4. Apa saja bentuk pelayanan yang diberikan kepada pelanggan oleh pihak 
humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
5. Apa saja macam-macam keperluan pelanggan datang ke bagian humas di 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
6. Bagaimana cara petugas humas dalam menindaklanjuti keperluan pelanggan 
tersebut? 
7. Apakah humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta sering menerima 




8. Adakah pelanggan yang menyatakan pengaduan bukan menjadi urusan pihak 


























PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Nama Pelanggan : 
Umur   : 
Alamat  :  
Tanggal   : 
Waktu   : 
1. Sudah berapa lama Anda menjadi pelanggan di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta ? 
2. Dari mana Anda mengetahui adanya jasa penyedia air bersih dan sehat di 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
3. Apa yang membuat Anda berminat untuk berlangganan air dari PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta ? 
4. Bagaimana kualitas air yang Anda gunakan dari PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta ? 
5. Apakah Anda sering melihat berita yang disampaikan dari PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta di media cetak atau media elektronik ? 
6. Apa keluhan/pengaduan/komplain yang Anda sampaikan ke humas di  
PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
7. Bagaimana tanggapan Anda mengenai pelayanan yang diberikan oleh petugas 




8. Menurut Anda, bagaimana pelayanan yang diberikan oleh PDAM Tirtamarta 





PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Subjek Penelitian 1 
Nama  : Bambang Riyanto, S.E., M.M. 
Umur   : 47 Tahun 
Jabatan : Kepala Bagian Langganan 
Tanggal : 17 Juli 2018 
Waktu  : 10.45 WIB 
 
Peneliti : Pihak mana saja yang menjalin kerja sama dengan humas di 
PDAM  Tirtamarta Yogyakarta ? 
Bapak Bambang : “Humas tidak melakukan kerjasama tetapi lebih kepada PDAM 
itu sendiri yang menjalin kerjasama dengan pihak luar. Untuk 
pelayanan pembayaran PDAM Tirtamarta melakukan kerjasama 
dengan bank BRI seluruh Indonesia dan bank BPD DIY yang 
pembayarannya dilakukan secara online menggunakan ATM 
serta dapat pula melalui Kantor Pos Indonesia ”. 
Peneliti : Apakah humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta sudah 
melaksanakan tugas dan tanggungjawabnya secara optimal ? 
Bapak Bambang : “Sejauh ini petugas humas sudah melaksanakan tugas dan 




atau keluhan, mereka langsung mengurusnya. Pengaduan seperti 
kebocoran pipa, pembacaan meter, kualitas air, dan sebagainya. 
Perlu diketahui bahwa humas bukan bertindak sebagai 
eksekutor, setiap ada pengaduan lalu masalah selesai. Segala 
pengaduan yang masuk ke bagian humas, informasinya di 
laporkan di setiap bagian-bagian dari perusahaan sesuai 
tugasnya berdasarkan permasalahan yang datang dari 
kepentingan pelanggan. Ini merupakan tugas koordinator humas 
untuk segera melaporkannya terutama yang bersifat penting atau 
mendesak karena yang berhak mengambil keputusan adalah 
pimpinan teratas dan segenap direksinya”. 
Peneliti : Apakah petugas humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
sudah dapat dikatakan memiliki kemampuan untuk memberikan 
pelayanan prima kepada pelanggan ? 
Bapak Bambang : “Mengenai pelayanan prima kepada pelanggan, baik petugas 
humas maupun kami PDAM Tirtamarta selalu berusaha untuk 
mengarah kepada pelayanan yang prima seperti percepatan 
pelayanan. Setiap pengaduan ditindaklanjuti dengan cepat, tidak 
menunda jumlah pengaduan di humas. Saya sendiri sebagai 
bagian yang membawahi urusan pelanggan mengaku belum 
sepenuhnya melakukan pelayanan prima tapi kami berusaha 




membebani pelanggan, volume jumlah air tidak terbuang sia-sia, 
dan tentunya cepat dalam melakukan pengangannya”.  
Peneliti : Bagaimana penulisan berita yang dilakukan humas di PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta di media cetak atau media elektronik ? 
Bapak Bambang : “Untuk penulisan berita di media massa seperti di Surat Kabar 
Harian dilakukan oleh Kepala Bagian Langganan bukanlah 
petugas humas. Seperti adanya pemberitahuan mengenai 
kegiatan flushing di daerah Kotagede dari PDAM Tirtamarta 
maka saya Kepala Bagian Langganan akan mengkonsep dan 
menulis berita tersebut kemudian ditandatangani oleh Direktur 
Utama lalu dikirimkan dalam bentuk surat misalnya ke 
Kedaulatan Rakyat. Saya akan memberitahukan kepada 
koordinator humas mengenai berita flushing tersebut sehingga 
apabila ada pengaduan dari pelanggan mengenai air keruh di 
Kotagede itu dikarenakan ada flushing dari PDAM Tirtamarta”. 
Peneliti : Apakah humas melakukan sosialisasi kepada pelanggan untuk 
memberikan informasi dari PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Bapak Bambang : “Ada. Sosialisasi pengembangan pelanggan dan sosialisasi 
tentang teknik pemasangan pipa air. Untuk sosialisasi 
pengembangan pelanggan, saya bersama satu orang personil dari 
bagian humas dan mengikutsertakan beberapa personil dari 
bagian-bagian yang terkait seperti Bagian Distribusi dan Bagian 




bagi pelanggan, saya beserta beberapa personil dari  Bagian 
Perencanaan Teknik. Kegiatan sosialisasi ini memiliki tujuan 
untuk menambah jumlah pelanggan di PDAM Tirtamarta 
melalui sosialisasi pengembangan pelanggan sedangkan untuk 
menginformasikan bagaimana teknis pemasangan pipa-pipa di 
rumah-rumah penduduk dilakukan sosialisasi pemasangan pipa 
dari PDAM Tirtamarta. Sosialisasi ini biasanya dilakukan di 
daerah yang telah terpasang jaringan pipa dari  PDAM 
Tirtamarta”. 
Peneliti : Menurut Anda, bagaimana humas dapat dikatakan sebagai 
bagian yang dapat mendukung dan menunjang kegiatan 
manajemen organisasi ? 
Bapak Bambang : “Aktivitas yang terdapat di humas menunjang aktivitas utama 
manajemen yang ada di perusahaan. Tidak hanya di humas, 
keseluruhan dari setiap pekerjaan yang di manage (diatur) dalam 
bagian-bagian di struktur organisasi PDAM Tirtamarta 
menunjang aktivitas manajemen perusahaan. Kepala Bagian 
Langganan sebagai bagian yang membawahi hubungan 
masyarakat (humas) di PDAM Tirtamarta turut melaksanakan 
dan berperan dalam kegiatan manajemen perusahaan. Di Bagian 
Langganan tediri dari beberapa seksi-seksi dan urusan-urusan 
dibawahnya. Semua seksi-seksi tersebut memiliki tugas-tugas 




dalam POAC (planning, organizing, actuating, controlling) 


























PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Subjek Penelitian 2 
Nama  : Sri Buwono S.T. 
Umur  : 42 Tahun 
Jabatan : Koordinator Humas 
Tanggal : 18 Juli 2014 
Waktu  : 09.00 WIB 
 
Peneliti : Sampai sejauh mana humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
berperan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan ? 
Bapak Buwono : “Selama ini humas menjalankan tugasnya untuk memberikan 
pelayanan kepada pelanggan mulai dari memberikan segala 
informasi yang berkaitan dengan peraturan dari PDAM 
Tirtamarta, menerima pengaduan atau keluhan atau komplain 
dari pelanggan baik yang datang langsung ke kantor PDAM 
maupun yang melalui telepon, apa saja yang menjadi keperluan 
maupun kepentingan pelanggan kami siap melayani, perihal apa 
saja yang menjadi keberatan pelanggan bisa mengajukan kepada 
kami. Karena humas di perusahaan atau di PDAM Tirtamarta 




merupakan perantara informasi antara pelanggan dengan 
perusahaan. Permasalahan yang dihadapi tidak bisa langsung 
diselesaikan begitu saja karena humas sifatnya bukan menjadi 
eksekutor atau setiap ada pengaduan lalu melaporkan ke humas 
dan permasalahan selesai. Tetapi laporan pengaduan tersebut di 
diberikan kepada bagian yang langsung menangani 
permasalahan dari pelanggan”. 
Peneliti : Adakah faktor yang dapat mempengaruhi keberhasilan atau 
ketidakberhasilan humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta 
dalam menyampaikan informasi ? 
Bapak Buwono : “Kalau faktor yang mempengaruhi keberhasilan dalam 
menyampaikan informasi tentunya sebagai koordinator dan 
petugas humas sudah pro aktif dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan sementara faktor ketidakberhasilan itu bisa 
dikarenakan pelanggan yang tidak puas atas informasi yang 
kami berikan. Untuk saat ini petugas humas masih mengalami 
kekurangan dalam menyampaikan informasi seperti terkadang 
masih salah dalam menyebut istilah alat atau material yang 
digunakan memasang jaringan pipa”. 
Peneliti  : Apa saja media yang digunakan humas di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta dalam menjalin kerja sama tersebut ? 
Bapak Buwono : “Kalau media di humas untuk menyampaikan informasi 




melayani pengaduan pelanggan dengan nomor telepon yang 
sudah tersedia di bagian humas. Untuk media yang lain untuk 
menyampaikan informasi kepada pelanggan, PDAM Tirtamarta 
bekerja sama dengan media cetak seperti Kedaulatan Rakyat, 
Bernas Jogja dan Radar Jogja. Sedangkan untuk yang radio, 
kami bekerjasama dengan Retdjo Buntung FM, RRI, dan Unisi 
FM”. 
Peneliti : Apakah humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta mengalami 
kesulitan atau kendala dalam menangani pengaduan dari 
pelanggan ? 
Bapak Buwono : “Terkadang laporan pengaduan yang akan diselesaikan 
masalahnya, kenyataan di lapangan hanya terealisasi 
setengahnya tapi itu untuk sebagian saja. Laporan yang masuk 
ke humas juga tidak hari itu pula permasalahan selesai. Biasanya 
pihak dari kami perusahaan baru merealisasikannya dua hari 
kemudian setelah laporan pengaduan masuk. Hal itu 
dikarenakan masih banyak prosedur yang harus dilakukan oleh 
petugas PDAM”. 
Peneliti : Bagaimana upaya yang dilakukan humas di PDAM Tirtamarta 
Yogyakarta untuk mengatasi kendala tersebut ? 
Bapak Buwono : “Dalam pertemuan yang diadakan 1 bulan sekali, bagian 
humas yang termasuk bagian langganan mengajukan pendapat 




pelanggan. Kami perlu juga berkomunikasi dengan pimpinan 
atas untuk mendapat persetujuan agar manajamen penangangan 

























PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Subjek Penelitian 3 
Nama  : Endang Ratnaningsih 
Umur  : 38 Tahun 
Jabatan : Petugas Humas  
Tanggal  : 18 Juli 2014 
Waktu  : 13.10 WIB 
 
Peneliti : Apa saja tugas rutin humas di PDAM Tirtamarta ? 
Ibu Endang : “Tugas rutin humas tentunya banyak menerima pengaduan dari 
pelanggan dan pengaduan tersebut harus segera diurus dan 
diselesaikan permasalahannya. Tugas rutin kami seperti 
membuatkan permintaan perbaikan bagi pelanggan, kemudian 
diserahkan ke bagian distribusi sama halnya seperti membuatkan 
laporan air tidak mengalir. Kemudian membuatkan opname 
pengaduan bagi pelanggan lewat pembacaan meter tentang 
pemakaian air dan diserahkan pada bagian pembacaan meter. 
Tugas yang lain seperti membuat laporan ke Kepala Bagian, 
membantu operator, merekap dan membuatkan formulir buka 




Peneliti : Apa saja prasarana dan sarana yang digunakan humas di PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Endang : “Di sini tersedia telepon untuk menerima panggilan pengaduan 
dari pelanggan, ada komputer yang berisi database informasi 
pelanggan juga 1 (satu) kendaraan bermotor yang digunakan 
petugas jika ada keperluan tertentu seperti survei lokasi yang 
menjadi permasalahan dari pengaduan pelanggan”. 
Peneliti : Apa saja informasi yang diberikan kepada pelanggan oleh 
humasdi PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Endang : “Biasanya pelanggan menanyakan informasi mengenai tarif air 
dari PDAM yang berubah-ubah. Itu dikarenakan tarif air yang 
berasal dari perusahaan kami progresif, mengalami perkembangan 
dan sudah diatur sesuai ketentuan yang berlaku. Kemudian hal-hal 
yang perlu diperhatikan pelanggan seperti ketentuan umum, cara 
pembayaran, dan larangan-larangan”. 
Peneliti : Apa saja bentuk pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
oleh pihak humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Endang : “Macam-macam. Kita memberikan pelayanan kepada pelanggan 
seperti mencarikan nomor TM (nomor rekening pelanggan PDAM 
Tirtamarta), memberikan informasi mengenai biaya perbaikan, 
pasang baru dan lain-lain kemudian menerima pengaduan dari 





Peneliti : Apa saja macam-macam keperluan pelanggan datang ke bagian 
humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Endang : “Ada yang melaporkan pengaduan, ada yang ingin menjadi calon 
pelanggan baru, menanyakan informasi, dan memberikan 
pelayanan seperti yang sudah disebutkan tadi.” 
Peneliti : Bagaimana cara petugas humas dalam menindaklanjuti 
keperluan pelanggan tersebut ? 
Ibu Endang : “Kalau untuk yang melaporkan pengaduan, pelanggan diminta 
untuk mengisi formulir pengaduan. Kemudian setelah selesai diisi 
dengan lengkap, koordinator akan menyerahkannya ke bagian 
distribusi dan nanti petugas kami dari PDAM akan mendatangi 
lokasi tersebut sesuai masalah pengaduan dari pelanggan. Untuk 
yang pelanggan baru, mengisi formulir pasang baru kemudian 
setelah diisi dengan lengkap dilegalisir oleh Ketua RT atau Ketua 
RW setempat kemudian formulir diserahkan ke petugas humas. 
Nanti koordinator humas akan menyampaikan ke bagian 
perencanaan teknik. Kemudian tempat yang akan dipasang jaringan 
pipa dari PDAM Tirtamarta akan di cek oleh petugas lapangan. 
Setelah di cek, petugas kami dari PDAM akan mengkalkulasi 
berapa biaya yang digunakan untuk memasang jaringan pipa baru 
lalu PDAM akan memberi surat pemberitahuan kepada pelanggan. 
Biaya standar untuk pasang baru pipa PDAM sebesar Rp 




ada jaringan pipa PDAM Tirtamarta sedangkan yang belum ada 
jaringan pipanya, pelanggan dikenakan biaya sebesar berapa 
kalkulasi dari petugas kami karena ada tambahan material yang 
digunakan”. 
Peneliti : Apakah humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta sering menerima 
pengaduan, keluhan atau komplain dari pelanggan ? 
Ibu Endang : “Sering. Pengaduannya yang datang dari pelanggan bisa berupa 
karena air dari PDAM tidak mengalir, air berbau, air keruh, 
pipanya bocor, permintaan reparasi (perbaikan), ganti water meter, 
ganti stop keran, dan masih banyak lainnya”. 
Peneliti : Adakah pelanggan yang menyatakan pengaduan bukan menjadi 
urusan pihak humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 















PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Nama Pelanggan : Ibu Sudiyati 
Umur   : 45 Tahun 
Alamat   : Pujokusuman MG RT 20 RW 05 
Tanggal  : 24 Juli 2014 
Waktu   : 09.50 WIB 
 
Peneliti : Sudah berapa lama Anda menjadi pelanggan di PDAM  
Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Sudiyati : “Baru 4 bulan ini”. 
Peneliti : Dari mana Anda mengetahui adanya jasa penyedia air bersih 
dan sehat di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Sudiyati  : “Dari salah satu tetangga saya dan mendengar lewat radio”. 
Peneliti : Apa yang membuat Anda berminat untuk berlangganan air dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Sudiyati : “Karena air sumur di rumah Saya sering kering jadi Saya 
kesulitan untuk memiliki air yang cukup”. 
Peneliti : Bagaimana kualitas air yang Anda gunakan dari PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta ? 




Peneliti : Apakah Anda sering melihat berita yang disampaikan dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta di media cetak atau media 
elektronik ? 
Ibu Sudiyati : “Kadang-kadang. Saya lihat berita di koran harian Yogyakarta 
mengenai gangguan aliran air di daerah tertentu karena ada 
perbaikan pipa”. 
Peneliti : Apa keluhan/pengaduan/komplain yang Anda sampaikan ke 
humas di  PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Sudiyati : “Tarif rekening air yang semakin melonjak padahal Saya 
menggunakan air PDAM tidak terlalu banyak dalam sehari atau 
sebulannya”. 
Peneliti : Bagaimana tanggapan Anda mengenai pelayanan petugas 
humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Sudiyati : “Bagus, ya petugas humasnya harus lebih banyak senyum lagi 
supaya pelanggan yang datang ke humas juga tidak bosan”. 
Peneliti : Menurut Anda, bagaimana pelayanan yang diberikan oleh 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta dalam mencukupi kebutuhan air 
bersih dan sehat ? 
Ibu Sudiyati : “Ya cukup untuk pelayanannya tetapi harus lebih ditingkatkan 
lagi supaya lebih cepat. Kalau bisa terutama supaya air dari 







PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Nama Pelanggan : Ibu Yuliawati 
Umur   : 34 Tahun 
Alamat   : Nyamplungan KG RT 41 
Tanggal  : 25 Juli 2014 
Waktu   : 14.00 WIB 
 
Peneliti : Sudah berapa lama Anda menjadi pelanggan di PDAM  
Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Yuliawati : “Bulan Januari tahun 2014” 
Peneliti : Dari mana Anda mengetahui adanya jasa penyedia air bersih 
dan sehat di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Yuliawati : “Dari radio RRI Yogyakarta” 
Peneliti : Apa yang membuat Anda berminat untuk berlangganan air dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Yuliawati : “Ya hanya untuk jaga-jaga saja kalau air sumur di tempat Saya 
kering. Saya berlangganan air di PDAM Tirtamarta karena pernah 
suatu saat di rumah saya tidak air sama sekali karena sumurnya 




dari iru saya juga menggunakan air dari PDAM Tirtamarta. Tetapi 
saya gunakan seperlunya saja”. 
Peneliti : Bagaimana kualitas air yang Anda gunakan dari PDAM 
Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Yuliawati : “Keruh dan baunya itu yang terkadang tidak merasa nyaman 
untuk digunakan”. 
Peneliti : Apakah Anda sering melihat berita yang disampaikan dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta di media cetak atau media 
elektronik ? 
Ibu Yuliawati : “Berita mengenai flushing dari PDAM Tirtamarta di koran 
Bernas Jogja”. 
Peneliti : Apa keluhan/pengaduan/komplain yang Anda sampaikan ke 
humas di  PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Ibu Yuliawati : “Saya lebih sering menyampaikan persoalan kenapa air dari 
PDAM Tirtamarta belum mengalir. Saya harus menunggu lama 
padahal rekening air sudah dibayar. Bayar yang tidak sedikit pula 
karena rekening air tarifnya kadang-kadang berubah. Pernah juga 
water meter dan pipa persilnya rusak. Saya langsung telepon ke 
PDAM Tirtamarta dan diterima oleh bagian humas”. 
Peneliti : Bagaimana tanggapan Anda mengenai pelayanan petugas 




Ibu Yuliawati : “Sudah bagus. Ya perlu ditambah petugas humas yang 
penampilannya menarik supaya pas datang ke humas itu 
pemandangannya tidak membosankan.” 
Peneliti : Menurut Anda, bagaimana pelayanan yang diberikan oleh 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta dalam mencukupi kebutuhan air 
bersih dan sehat ? 
Ibu Yuliawati : “Masih harus ditingkatkan lagi supaya masyarakat dapat 
menggunakan air bersih dan juga sehat tanpa harus terbebani 
dengan kualitas air yang masih keruh dan berbau dan kuantitas 


















PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
Nama Pelanggan : Bapak Ahmad Herman 
Umur   : 49 Tahun  
Alamat   : Perum Kenari Asri A-6 
Tanggal   : 25 Juli 2014 
Waktu   : 10.20 WIB 
 
Peneliti : Sudah berapa lama Anda menjadi pelanggan di PDAM  
Tirtamarta Yogyakarta ? 
Bapak Ahmad : “Baru bulan Mei tahun ini”. 
Peneliti : Dari mana Anda mengetahui adanya jasa penyedia air bersih 
dan sehat di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Bapak Ahmad : “Dari tetangga juga Saya tahu sendiri dari promosi lewat radio”. 
Peneliti : Apa yang membuat Anda berminat untuk berlangganan air dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Bapak Ahmad : “Musim kemarau seperti sekarang ini, air sumur di rumah Saya 
mulai mengering. Saya terkadang harus meminta air dari tetangga 
sebelah yang air sumurnya belum begitu kering”. 
Peneliti : Bagaimana kualitas air yang Anda gunakan dari PDAM 




Bapak Ahmad : “Kurang jernih, kadang berbau, pernah warna airnya kotor 
seperti kopi”. 
Peneliti : Apakah Anda sering melihat berita yang disampaikan dari 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta di media cetak atau media 
elektronik ? 
Bapak Ahmad : “Berita dari PDAM Tirtamarta biasanya mengenai flushing dan 
perbaikan pipa di jalan-jalan besar sekitar di wilayah 
Yogyakarta”. 
Peneliti : Apa keluhan/pengaduan/komplain yang Anda sampaikan ke 
humas di  PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Bapak Ahmad : “Dari awal pemakaian itu ada masalah teknis di pipa persil dan 
stop krannya. Kemudian tarif rekening air yang kadang-kadang 
menaik dan berubah tanpa ada pemberitahuan. Untuk selebihnya 
masih sama air yang sering keruh, tapi pernah juga sampai 3 jam 
air dari PDAM Tirtamarta tidak mengalir”. 
Peneliti : Bagaimana tanggapan Anda mengenai pelayanan petugas 
humas di PDAM Tirtamarta Yogyakarta ? 
Bapak Ahmad : “Sudah lumayan bagus. Ya lebih dipercepat lagi penanganan 
laporan pengaduan supaya tidak menunggu sampai 1 hari lebih 
karena air merupakan kebutuhan pokok sehari-hari”. 
Peneliti : Menurut Anda, bagaimana pelayanan yang diberikan oleh 
PDAM Tirtamarta Yogyakarta dalam mencukupi kebutuhan air 




Bapak Ahmad : “Tentunya PDAM Tirtamarta harus bisa mengedepankan 
kepuasan pelanggan yang menggunakan air PAM melalui 
perbaikan-perbaikan pelayanan terutama pelayanan teknis dan 













PERAN HUMAS DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN  
KEPADA PELANGGAN DI PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) TIRTAMARTA YOGYAKARTA 
 
Data yang dikumpulkan dalam penelitian antara lain: 
1. Sejarah singkat Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta 
Yogyakarta. 
2. Visi dan Misi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta 
Yogyakarta. 
3. Struktur Organisasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta 
Yogyakarta.. 
4. Data lain yang diperlukan dapat dikembangkan saat berada di lapangan. 



























